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ABSTRAK 
 
 
Skripsi yang berjudul “Service Excellent Pegawai Frontliner Dalam 
Perspektif Nasabah Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo” ini membahas mengenai 
service excellent yang diterapkan pegawai frontliner bank dalam perspektif 
nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Ini merupakan penelitian kualitatif yang 
bertujuan untuk mengetahui tentang bagaimana pelayanan prima (Service 
Excellent) yang dilakukan pegawai frontliner perbankan syariah sehingga 
mendapat pandangan tersendiri bagi setiap nasabah perbankan syariah di BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
Dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif  dengan 
cara menggunakan metode wawancara. Data diambil dengan menggunakan 
metode mewawancara pada pegawai frontliner seperti Customer Service, teller 
maupun security, serta nasabah yang melakukan transaksi di BNI Syariah Kantor 
Cabang Sidoarjo. Pemikiran menggunakan pendekatan deduktif yaitu menarik 
kesimpulan dari yang besar ke kasus. 
Dalam penelitian terbukti bahwa penerapan service excellent yang 
dilakukan pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo yakni dengan cara 
melakukan sikap atau tindakan yang adil, amanah, bertanggung jawab, sopan 
santun, musyawarah ketika terjadi keluhan, serta berpenampilan yang baik. Hal 
tersebut membuktikan bahwa pegawai  memiliki tindakan , penampilan dan 
ketrampilan yang baik dalam proses pelayanan prima terhadap setiap nasabah. 
Segala tindakan pegawai frontliner BNI Syariah sesuai dengan teori yang ada 
tentang service excellen. 
Dari hasil penelitian di atas, diharapkan agar setiap pegawai frontliner 
perbankan syariah harus selalu memberikan pelayanan yang baik terhadap setiap 
nasabah. Sehingga secara efektif meningkatkan kinerja Islam pada karyawan 
dalam mencapai prestasi. Selain itu selalu mempertahankan dan meningkatkan 
kinerja-kinerja yang dimiliki pegawai bank khususnya pegawai frontliner dalam 
melakukan service excellent terhadap pelayanan nasabah. Meliputi mempercepat 
lagi proses pelayanan transaksi nasabah, memberi kemudahan transaksi nasabah, 
manambah fasilitas untuk menunjang service excellent dalam pelayanan nasabah 
dan pelayanan baik yang lain. 
 
Kata kunci : Service excellent, Pegawai frontliner dan Perspektif nasabah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Sektor ekonomi yang mampu menjadi penyangga terbesar dalam 
pertumbuhan dan perkembangan suatu wilayah yakni dunia perbankan. 
Perbankan merupakan segala sesuatu yang berkaitan dengan perbankan, yakni 
kegiatan usaha maupun proses cara pelaksanaan kegiatan tersebut. Menurut 
Undang-undang Perbankan No. 10 Tahun 1998 bahwa “Bank adalah badan 
usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 
menyalurkanya ke masyarakat dalam bentuk kredit dan/atau bentuk lainya 
dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”.1 Demikian halnya 
seperti perbankan syariah, dalam Undang-undang Perbankan Syariah No.21 
tahun 2008 yakni “perbankan syariah adalah bahwa perbankan syariah adalah 
segala sesuatu yang menyangkut tentang bank syariah dan unit usaha syariah, 
mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta cara dan proses dalam 
melaksanakan kegiatan usahanya”.2 
Di era globalisasi yang semakin berkembang pesat seperti ini, banyak 
persaingan antar perbankan, bukan hanya persaingan perbankan konvensional 
dengan syariah, namun persaingan perbankan syariah itu sendiri. Dengan 
begitu banyaknya persaingan, maka setiap bank memiliki strategi tersendiri 
dalam mengahadapi hal tersebut.  
                                                          
1
 Ismail, Perbankan Syariah (Kencana Predana Media Group,Jakarta,2013) hal. 30 
2
 Ikatan Bankir Indonesia(IBI), Strategi Bisnis Bank Syariah, (PT. Gramedia Pustaka Utama, 
Jakarta Pusat) 2015, hal. 5-9 
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Strategi yang diberikan setiap perbankan memang hampir mirip bahkan 
tidak ada yang berbeda, salah satunya adalah memberikan pelayanan terbaik 
(Service Excellent) kepada setiap nasabahnya yang melakukan transaksi 
dalam bank tersebut. Perbankan syariah maupun perbankan konvensional pun 
juga demikian, mereka selalu memberikan pelayanan terbaik (Service 
Excellent) kepada seluruh nasabahnya. Namun banyak kalangan masyarakat 
beranggapan bahwa kinerja perbankan konvensional masih lebih cepat 
dibanding perbankan syariah, itulah salah satu penyebab mengapa perbankan 
konvensional masih terlihat lebih unggul dibanding perbankan syariah. 
Namun semua ini tidak terlepas dari sistem yang diterapkan perbankan 
kepada para pegawainya, yakni selain memberikan gaji kepada pegawai, 
perbankan juga harus memberi kesejateraan bagi pegawai serta 
memperhatikan hak dan kewajiban pegawai-pegawai yang ada di dalamnya, 
maka akan terjalin kesinergian dalam kepegawaian perbanakan tersebut. 
Sehingga mampu menerapkan sistem Service Excellent dalam melakukan 
pelayanan kepada para nasabah.  
Dalam penerapan Service Excellent dalam sebuah perbankan 
memerlukan adanya sistem yang baik di dalamnya untuk menghasilkan 
pegawai-pegawai yang memiliki kemampuan kinerja dengan SDM (Sumber 
Daya Manusia) di atas rata-rata. Menurut Werther dan Darwis sumber daya 
manusia adalah pegawai yang mempunyai kesiapan, kemampuan, dan 
kesiagaan dalam mencapai tujuan organisasinya.
3
 Untuk itu sumber daya 
                                                          
3
 Ibid., hal 4. 
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manusia dituntut agar lebih bersungguh-sungguh dalam bekerja. Seperti yang 
diterangkan dalam hadits berikut ini.  
“Sesungguhnya Allah mencintai seorang hamba yang apabila ia bekerja, 
ia menyempurnakan pekerjaannya.” (HR. Tabrani). 
 
Dalam bekerja seseorang pegawai dituntut agar lebih  memperhatikan 
pekerjaannya. Begitu pula yang harus dilakukan seorang pegawai frontliner 
perbankan dalam melayani nasabahnya. 
Pegawai frontliner perbankan merupakan pegawai bank dimana pegawai 
tersebut bertugas sabagai garda terdepan yang berhadapan atau bertatap 
muka secara langsung dengan para nasabah maupun calon nasabah bank, 
seperti CS (Customer Service), Teller, maupun Security yang bertugas 
melayani nasabah. Kinerja pegawai frontliner perbankan sangat 
diperhitungkan, sehingga tidak diherankan lagi jika pegawai tersebut sangat 
diandalkan oleh suatu perbankan. Sebab yang pertama kali berjumpa dengan 
nasabah di suatu bank ialah pegawai frontliner bank, sehingga yang menjadi 
salah satu faktor penilaian masyarakat terhadap citra perbankan tersebut 
ialah pelayanan yang diberikan oleh pegawai frontliner kepada para nasabah 
maupun calon nasabah bank tersebut. 
Pada umumnya, beberapa pegawai perbankan syariah khususnya 
pegawai frontliner masih belum memiliki ketrampilan dan kecakapan dalam 
berkomunikasi dan berinteraksi terhadap nasabah. Seperti halnya mengenai 
masalah akad-akad dalam pembiayaan perbankan syariah. Terkadang masih 
ada beberapa dari pegawai yang berbicara saat jam kerja, masih kurang 
cekatan dalam bekerja atau melayani nasabah maupun kekurangan-
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kekurangan yang lain sehingga banyak terjadi keluhan dari pihak nasabah 
perbankan, baik secara langsung maupun tidak langsung.  
Salah satu yang menjadi faktor penyebab kurangnya pengetahuan ilmu 
ekonomi uang mereka miliki yakni latar belakang pendidikannya. Mayoritas 
pegawai perbankan bukan berasal dari jurusan ekonomi, namun dari bidang 
yang lain. Sehingga basic perbankan belum sepenuhnya mereka miliki. 
Mmaka perlu adanya tindakan yang harus dilakukan seorang manager 
(pimpinan) bank untuk mengatur sebuah sistem perbankan agar terhindar dari 
hal tersebut. Ada pula juga nasabah yang memiliki inisiatif lain, yakni 
nasabah yang ketika dirinya merasa diberikan pelayanan yang baik, nasabah 
tidak ragu-ragu mengucapkan rasa terima kasihnya kepada pegawai frontliner 
yang telah memberikan pelayanan prima kepada setiap nasbah. Selain itu 
pegawai frontliner khususnya CS (Customer Service) perbankan syariah juga 
harus memahami pembiayaan-pembiayaan akad syariah yang ada dalam 
perbankan syariah, sehingga mendapat pandangan positif bagi nasabah. 
Selain pemahaman akad yang baik, pegawai frontliner perbankan 
syariah juga harus memiliki etika dan sopan santun saat melayani 
nasabahnya, dengan memiliki perilaku yang baik dalam pelayanan maka 
prespektif nasabah terhadap bank syariah tersebut akan jauh lebih baik. 
Apabila pelayanan yang diberikan pegawai frontliner sudah terbilang baik 
dan sesuai dengan harapan nasabah, maka akan menghasilkan timbal balik 
yang sama pula terhadap perspektif nasabah bank sebab perbankan selalu 
memberikan pelayanan dan mengutamakan kepentingan nasabah demi 
kesejateraan atau kelancaran nasabah dalam bertransaksi, sehingga hal ini 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
5 
 
 
 
akan menciptakan hubungan baik antara kedua belah pihak yakni pihak 
perbankan dan nasabah. 
Menjadi seorang pegawai frontliner perbankan syariah bukan hanya 
mampu berwawasan luas tentang akad pembiayaan. Dalam menjalankan 
tugasnya seorang frontliner dituntut untuk lebih memahami apa yang nasabah 
keluhkan maupun apa yang nasabah inginkan dalam bertransaksi, mulai dari 
pembukaan rekening baru, akad-akad di dalam pembiayaan, pengambilan 
dana, transfer dana, maupun kegiatan transaksi yang lain. Dan saat terjadi 
masalah atau tidaknya dalam diri seorang frontliner perbankan baik masalah 
pribadi atau tidak, pegawai frontliner dituntut agar mampu menjaga kinerja 
agar tetap stabil dalam melayani nasabahnya. Demikian halnya  kinerja yang 
diterapkan dalam perbankan syariah dimana mereka dituntut lebih memiliki 
etika atau sopan santun seperti yang diajarkan dalam agama Islam yakni 
berkata benar, baik, sopan, lemah lembut, pantas, efektif, dan penuh 
penghormatan. Seperti dalam ayat Alquran Surah Al Ahzab ayat: 70 yang 
berbunyi : 
 
 
 
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu kepada 
Allah dan katakanlah perkataan yang benar,”.4 
 
Selain berkata benar, sopan santun dalam melayani nasabah merupakan 
sebuah sikap yang harus dimiliki seorang pegawai frontliner. Mereka harus 
benar-benar memperhatikan hal tersebut, sebab pegawai yang pertama kali 
                                                          
4
 Departemen Agama Republik Indonesia , Al-Quran dan Terjemahnya (Bandung: CV Penerbit 
Diponegoro, 2010), 427. 
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berjumpa dengan nasabah di suatu perbankan ialah pegawai frontliner 
perbankan. Jadi yang menjadi salah satu faktor penilaian masyarakat terhadap 
citra perbankan ialah pelayanan yang diberikan oleh pegawai frontliner 
kepada para nasabah dan calon nasabah bank tersebut. Dengan kata lain 
perkembangan perbankan sangat dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan 
pegawai perbankan syariah tersebut. 
Dengan demikian menjadi hal yang menarik untuk diteliti tentang 
bagaimana pandangan nasabah mengenai Service Excellent pegawai 
frontliner bank tersebut. Hal inilah yang mendorong penulis untuk melakukan 
penelitian bagaimanakah pandangan para nasabah baik atau belum baik kah 
pelayanan yang dilakukan pegawai frontliner.  
Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti mengangkat judul Service 
Excellent Pegawai Frontliner dalam Perspektif Nasabah BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo.  
 
B. Identifikasi dan Batasan Masalah  
Dari latar belakang diatas, dapat diperoleh identifikasi masalahnya 
adalah sebagai berikut: 
1. Penerapan Service Excellent di perbankan syariah 
2. Pentingnya Service Excellent dalam dunia perbankan. 
3. Ciri-ciri yang wajib dipenuhi seorang pegawai frontliner perbankan dalam 
menerapkan Service Excellent 
4. Etika-etika yang perlu dilakukan pegawai perbankan syariah dalam 
melayani nasabah. 
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5. Perlunya SOP (Standar Operasional Prosedur) dalam menerapkan Service 
Excellent (Pelayanan Prima) 
6. Penerapan Service Excellent pegawai frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo 
7. Service Excellent pegawai frontliner terhadap perspektif nasabah BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
Berdasarkan identifikasi masalah dan kemampuan penulis dalam 
mengidentifikasi masalah, maka dalam penelitian ini akan dilakukan 
pembatasan masalah agar penelitian ini lebih terarah dan terfokus. 
1. Penerapan Service Excellent pegawai frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo. 
2. Service Excellent pegawai frontliner dalam perspektif nasabah BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
 
C.  Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian pada latar belakang, identifikasi dan batasan 
masalah, maka rumusan yang diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Bagaimana penerapan Service Excellent pegawai frontliner BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo? 
2. Bagaimana Service Excellent pegawai frontliner dalam perspektif nasabah 
BNI Syariah Cabang Sidoarjo? 
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D. Kajian Pustaka 
Kajian Pustaka merupakan penjelasan ringkas tentang penelitian yang 
sudah pernah dibahas diseputar masalah yang akan diteliti sehingga terlihat 
jelas bahwa kajian yang akan dilakukan ini tidak merupakan pengulangan 
atau duplikasi dari kajian atau penelitian yang telah ada. Beberapa penelitian 
yang berkaitan dengan judul penelitian, antara lain yaitu: 
1. Penelitian Raisa Firdha Islamiah (2017) dalam penelitianya yang berjudul 
"Pengaruh Pelayanan Prima, Komunikasi, dan Pengetahuan Produk 
Terhadap Kinerja Karyawan PT Bank BNI Syariah Kantor Cabang 
Surabaya" memaparkan bahwa Pelayanan prima, komunikasi dan 
pengetahuan produk berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan di 
PT. Bank BNI Syariah Kantor Cabang Surabaya. Pelayanan yang baik, 
komunikasi serta pengetahuan produk yang diberikan karyawan tersebut 
terhadap nasabah dengan memberikan kesan yang baik sehingga sangat 
berpengaruh terhadap citra perbankan dalam prespektif nasabah. Letak 
perbedaanya dengan penulis adalah penelitian ini mendiskripsikan 
pengaruh pelayanannya terhadap kinerja yang dimiliki karyawan 
perbankan tersebut, sedangkan penulis menjelaskan bagaimana pelayanan 
prima pegawai perbankan syariah dalam pandangan nasabah. 
2. Penelitian Galuh Yuliana Dewi (2017) yang berjudul "Pengaruh Promosi, 
Lokasi, dan Prosedur Pencairan Pinjaman Terhadap Minat Nasabah 
Memilih Produk Gadai (Rahn) Di PT. Pegadaian (Persero) Cabang 
Syariah Blauran Surabaya". Jadi dalam penelitian tersebut, bagaimana 
minat nasabah di PT. Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya 
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terhadap Produk Gadai (Rahn) yang diberikan Pegadaian tersebut seperti 
promosi, lokasi, maupun prosedur pencairan pinjaman. Sehingga 
memberikan daya tarik terhadap di nasabah terasebut dalam mengambil 
produk rahn, namun yang membedakan penelitian ini dengan penelitian 
penulis ialah objek penawaran yang ditawarkan pegadaian ialah produk 
rahn didalamnya sedangkan penulis memiliki objek yaitu pelayanan prima 
yang diberikan pegawai frontliner terhadap nasabah di PT. Bank BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. Meskipun begitu kedua penelitian memiliki 
kesamaan tentang bagaimana menarik minat nasabah agar tertarik  
dengan lembaga keuangan syariah tersebut. 
3. Penelitian Falih Ikrima Aviani (2017) dengan judul "Hubungan Stres 
Kerja dan Motivasi Kerja Dengan Produktifitas Kerja Karyawan PT. 
Pegadaian (Persero) Cabang Pegadaian Syariah Blauran Surabaya", 
penelitian ini memiliki objek penelitian yang sama dengan penulis yaitu 
kinerja pegawai lembaga keuangan dimana yang bertujuan untuk menarik 
minat nasabah, namun yang membedakan antara keduanya ialah 
pembahasan yang dibahas penelitian ini yaitu hubungan pegawai stres 
kerja dan motivasi kerja dengan produktifitas kerja pegawai PT. 
Pegadaian Syariah Cabang Blauran Surabaya terhadap pelayanan kepada 
nasabahnya. Perbedaannya pada judul tersebut diatas menjelaskan 
hubungan stres kerja dengan kinerja pegawai bank, sedangkan peneliti 
membahas pandangan nasabah terhadap pelayanan prima pegawai bank 
syariah.  
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4. Penelitian Ulfa Permatasari (2016) dengan judul "Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di UD. Syirkah Aqiqah 
Surabaya", penelitian ini memiliki kesamaan dengan judul penulis yaitu 
kualitas pelayanan terbaik yang diberikan lembaga keuangan terhadap 
nasabah atau konsumennya, namun yang membedakan antara keduanya 
adalah lokasi penelitian, penelitian ini berlokasi di lembaga keuangan non 
bank sedangkan penulis menempatkan lokasi penelitian di lembaga 
keuangan bank yakni di PT. Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Dan 
tidak hanya lokasi, namun hal lain yang membedakan ialah penulis lebih 
menekankan objek penelitian di pelayanan pegawai frontliner perbankan 
syariah. Pembahasan terbilang hampir sama namun yang membedakan 
adalah peneliti membahas pandangan nasabah sedangkan judul diatas 
membahas kepuasan nasabah terhadap pelayanan perbankan.  
5. Penelitian Retno Dewi Zulaikah (2016) yang berjudul "Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Patronase Figur Terhadap Preferensi Nasabah Tabungan 
Haji Di PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah Kantor Cabang Pembantu 
Kota Blitar", penelitian ini juga memiliki kesamaan dengan penulis yaitu 
kualitas pelayanan perbankan terhadap nasabahnya, yang menjadi 
pembeda antara keduanya yaitu penelitian ini lebih condong terhadap 
objek nasabah yang memiliki tabungan haji di perbankan syariah yang 
diteliti. Sedangkan penulis membahas mengenai perspektif nasabah 
terhadap pelayanan prima bank syariah tersebut. 
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E. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini, yaitu sebagai 
berikut: 
1. Untuk menganalisa penerapan Service Excellent pegawai frontliner BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
2. Untuk menganalisa Service Excellent pegawai frontliner dalam perspektif 
nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
 
F. Kegunaan Hasil Penelitian 
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 
berguna bagi dua aspek, yakni antara lain: 
1. Aspek Teoritis 
Hasil penelitian dapat memperluas dan memberikan sumbangan 
ilmu pengetahuan dan untuk mendapatkan gambaran tentang bagaimana 
penerapan Service Excellent (Pelayanan Prima) oleh pegawai frontliner 
perbankan syariah dalam perspektif nasabah di PT. Bank BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo. 
2. Aspek Praktis 
a. Bagi Penulis 
Data penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 
dapat meningkatkan kemampuan dalam sebuah penelitian ilmiah yang 
berhubungan dengan Service Excellent Pegawai Frontliner di BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
b. Bagi PT. BNI Syariah Cabang Sidoarjo 
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Hasil penelitian ini sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi 
manajemen PT. Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo dalam menerapkan 
Service Excellent (Pelayanan Prima) untuk dapat meningkatkan 
kepuasan ataupun ketertarikan nasabah dalam bertransaksi di PT. Bank 
BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
c. Bagi Pembaca 
Dari penelitian ini, diharapkan agar mampu bermanfaaf serta 
memberikan informasi dan wawasan terhadap masyarakat pada 
umumnya tentang Service Excellent pegawai frontliner dalam 
perspektif nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
 
G. Definisi Operasional 
Untuk menghindari adanya salah pemahaman terhadap judul penelitian 
skripsi yaitu yang berjudul “Service Excellent Pegawai Fronliner Perbankan 
Syariah terhadap Perspektif Nasabah Perbankan Syariah di PT. Bank BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo”. Maka perlu adanya penjelasan dari variable 
penelitian diatas sebagai berikut. 
1. Service Excellent (Pelayanan Prima) 
Service Excellent atau (Pelayanan Prima) Adalah pelayanan yang 
memenuhi standar kualitas yang sesuai dengan harapan dan kepuasan 
setiap konsumen atau nasabah. Dalam pelayanan prima terdapat dua 
elemen penting yang saling berkaitan yaitu pelayanan dan kualitas. 
Merupakan sebuah bentuk keharusan atau tuntutan dalam sebuah 
perusahaan jasa maupun dagang ketika menghadapi konsumen atau 
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nasabah. Didunia bisnis, persaingan antar penjual sangat ketat. Hal inilah 
yang menyebabkan para penjual harus memberikan servis yang maksimal 
kepada para konsumennya, karena jika tidak memberikan pelayanan yang 
baik maka para konsumennya akan beralih ke yang lain. 
2. Pegawai Frontliner 
Pegawai Frontliner Adalah seseorang pegawai yang berhadapan atau 
berhubungan langsung dengan pelanggan (nasabah), yang memiliki tugas 
memberikan informasi yang sejelas-jelasnya kepada nasabah. Pegawai 
frontliner harus berpenampilan menarik serta memiliki etika yang baik dan 
sopan, karena mencerminkan dari citra perusahaan atau perbankan 
tersebut. 
3. Perspektif Nasabah 
Berasal dari kata bahasa inggris yakni perspective, yang berarti tetap 
memandang ke depan, atau pandangan.
5
 Atau dengan makna yang lain, 
pandangan yang wajar akan sesuatu hal dengan memperkirakan bagian-
bagiannya dalam hubungan keseluruhan.
6
 Sedangkan yang dimaksud 
dengan Nasabah menurut kamus perbankan, bahwa nasabah merupakan 
orang atau pun badan hukum yang mempunyai rekening simpanan atau 
pinjaman pada suatu perbankan.
7
Dalam devinisi lain, perspektif nasabah 
merupakan sebuah pandangan baik atau buruknya penilaian terhadap 
sesuatu yang dilakukan nasabah, khususnya perspetif (pandangan) nasabah 
ketika proses transaksi berjalan di bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
                                                          
5
 John M. Echols & Hasan Shdily (1989), Kamus Inggris – Indonesia, Jakarta: Gramedia, hlm. 
426. 
6
 Dewan Bahasa dan Pusaka (2002), op.cip., hlm. 1026. 
7
 Pasal 1 angka 17 Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998. 
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H. Metode Penelitian 
Metode penelitian merupakan suatu cara atau proses untuk memperoleh 
kembali pemecahan terhadap segala permasalahan. Penelitian ini merupakan 
jenis penelitian lapangan. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif 
yang merupakan prosedur penelitian dengan menghasilkan data deskriptif 
yaitu berupa kata-kata tertulis ataupun lisan dari orang-orang dan perilaku 
yang diamati dalam penelitian tersebut.
8
 
 
1. Data yang Dikumpulkan 
 Data merupakan informasi yang dapat diterima dan disajikan apa 
adanya. Data dalam konteks penelitian bukan informasi yang sembarang, 
tetapi informasi yang kebenarannya sudah teruji dan dapat dipergunakan 
untuk memecahkan masalah.
9
 Data yang diperoleh peneliti adalah dari 
Service Excellent pegawai frontliner dalam Perspektif Nasabah BNI 
Syariah Cabang Sidaorjo. Jenis data tersebut terbagi menjadi dua, yaitu 
data primer dan data sekunder. Jenis data tersebut terbagi menjadi dua, 
yaitu data primer dan data sekunder. Adapun data yang dikumpulkan 
dalam penelitian ini adalah: 
a. Data Primer 
                                                          
8
 Moleong Lexy J, Metodologi Penelitian Kualitatif , (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2006), 
4.   
9
 Ibid., 215 
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Data mengenai cara penerapan dalam Service Excellent 
pegawai frontliner Bank BNI Syariah serta tanggapan-tanggapan 
ataupun perspektif nasabah perbankan syariah terhadap pelayanan di 
Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo melalui wawancara dan 
observasi. 
SOP Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo, brosur-brosur, serta 
standard pelayanan pegawai frontliner di Bank BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo yang didapat dari dokumentasi. 
b. Data Sekunder 
Sedangkan data sekundernya adalah profil Bank BNI Syariah 
serta beberapa teori mengenai Service Excellent, sistem kepegawaian 
perbankan di pegawai frontliner dan pelayanan nasabah yang di 
dapatkan melalui dokumentasi, yang bersumber dari buku pedoman 
Standar Operasional Perusahaan(SOP) bank BNI Sidoarjo. 
2. Sumber Data 
 Sumber data memuat tentang penjelasan dari mana asal data-data 
yang telah dihimpun dalam suatu penelitian. Menurut Lofland dalam 
sumber data utama dalam penelitian pendekatan kualitatif adalah kata-
kata, dan tindakan, selebihnya adalah data tambahan seperti dokumentasi 
dan lain-lain.
10
 Sumber data dapat dibedakan menjadi dua yaitu sumber 
data primer dan sumber data sekunder, yang mana dalam penelitian ini 
menggunakan kedua sumber data tersebut. 
a. Sumber Primer 
                                                          
10
 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif Edisi Revisi , (Bandung: PT Remaja 
Rosadakarya, 2009), 157.   
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 Sumber primer merupakan data yang diperoleh langsung dari 
sumber utama.
11
 Pada penelitian ini sumber data primer yang 
dimaksud adalah:  
1) Pegawai frontliner terhadap nasabah Bank BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo yang diperoleh dari observasi. 
2) Operasiona Service Head, Costumer Service, Teller dan Security  
3) SOP serta profil Bank BNI Syariah, brosur-brosur, serta standar 
pelayanan pegawai frontliner di Bank BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo yang diperoleh melalui dokumenstasi.  
b. Sumber Sekunder 
 Sumber data sekunder adalah data yang di dapat dari kepustakaan 
yang tidak berkenaan secara langsung yaitu dari dokumen-dokumen 
resmi, buku-buku, hasil-hasil penelitian yang sudah berbentuk laporan 
maupun yang lainnya yang berkaitan dengan penelitian.
12
 Berikut 
beberapa buku yang dijadikan referensi dalam penelitian ini adalah: 
1) Fatwa DSN MUI (Majelis Ulama Indonesia) 
2) Ismail, Perbankan Syariah, Kencana, Jakarta, 2013 
3) Rahmayanti Nina, Manajemen Pelayanan Prima, Graha Ilmu, 
Yogyakarta, 2010 
4) Hasibuan Malayu, Dasar-dasar Perbankan, PT. Bumi Aksara, 
Jakarta, 2011 
                                                          
11
 Saifuddin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Belajar, Cetakan VIII, 2007), 91.   
12
 Soerjono Soekanto, Pengantar Penelitian Hukum, (Bandung: Media Press, 1999), 12.   
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5) Imam Sentot, Manajemen Pemasaran Bank, Graha Ilmu, 
Yogyakarta, 2010 
6) Ikatan Bankir Indonesia, Strategi Bisnis Bank Syariah, Gramedia 
Pustaka Utama, Jakarta Pusat, 2015 
7) Alquran dan terjemahan, Departemen Agama Republik Indonesia 
8) Standar Operasional Prosedur (SOP) di PT Bank BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
 Data penelitian dapat diperoleh melalui beberapa teknik yang ada 
dalam penelitian kualitatif, teknik pengumpulan data yang dapat 
digunakan yaitu antara lain sebagai berikut: 
a. Wawancara (Interview) 
 Suatu kegiatan dilakukan untuk mendapatkan sebuah informasi 
secara langsung dengan mengungkapkan pertanyaan-pertanyaan pada 
para responden atau objek penelitian.
13
 Dalam hal ini peneliti 
melakukan wawancara dengan beberapa pihak diantaranya 
Operational Service Head, Security, beberapa Teller dan Customer 
Service serta nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
b. Observasi (Pengamatan) 
 Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan secara 
sengaja, serta sistematis mengenai gambaran sosial dengan gejala-
gejala psikis untuk selanjutnya dilakukan pencatatan.
14
 Teknik ini 
                                                          
13
 Ibid, 63. 
14
 Joko Subagyo, Metode Penelitian dalam Teori dan Praktek (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2004), 
39.   
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digunakan oleh peneliti dalam memperoleh informasi mengenai 
gambaran penerapan Service Excellent pegawai frontliner dalam 
melayani nasabah di Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo melalui 
pengamatan secara langsung. 
c. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau variabel 
yang berupa catatan, transkip, buku, agenda dan lain sebagainya.
15
 
Menurut Sugiyono kredibilitas hasil penelitian kualitatif ini akan 
semakin tinggi jika melibatkan / menggunakan studi dokumen ini 
dalam metode penelitian kualitatifnya.
16
 Pada penelitian ini, 
pencarian data dilakukan dengan cara mengamati dokumen-dokumen 
yang berkaitan dengan kegiatan penerapan Service Excellent pegawai 
frontliner Bank BNI Syariah dalam melayani nasabah dan perspektif 
nasabah perbankan tersebut. 
4. Teknik Pengelolahan Data 
 Teknik yang dilakukan untuk mengelola data dalam penelitian ini adalah: 
a. Reduksi data, yaitu merangkum, memilih serta memusatkan hal-hal 
pokok untuk memfokuskan pada hal penting. Dalam hal ini penulis 
akan mengambil data yang akan dianalisis berdasarkan rumusan 
masalah.
17
 Mengenai pengumpulan dan pengoreksian data yang 
                                                          
15
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, (Jakarta: Rineka 
Cipta,2006), 231. 
16
 Sugiyono, Metode Penelitian kuantitatife, Kualitatife, dan R & D,(Bandung: ALFABETA, 
2008), 83 
17
 Ibid., 243 
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berkaitan dengan Service Excellent pegawai frontliner BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo. 
b. Penyajian data, yaitu menyajikan data yang sering digunakan dalam 
penelitian kualitatif, ini dimaksudkan untuk mengetahui apa yang 
terjadi, merencanakan tugas selanjutnya berdasarkan yang telah 
dipahami.
18
 Penulis melakukan pengelompokan data yang dibutuhkan 
dalam menganalisis data Service Excellent pegawai frontliner BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
c. Penarikan kesimpulan, yaitu peneliti berusaha untuk menarik 
kesimpulan dan melihat fakta yang diperoleh dari lapangan, yang pada 
akhirnya ialah sebuah jawaban dari rumusan masalah
19
 Pada 
penelitian ini, proses penarikan kesimpulan dari fakta di lapangan 
yang menjadi hal dalam menjawab dari rumusan masalah pada 
penelitian BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
5. Teknik Analisis Data 
Analisis data merupakan proses pengorganisasian data ke dalam 
pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga ditemukan tema dan 
dirumuskan seperti yang dibutuhkan oleh data. Hasil dari penggumpulan 
data tersebut akan dibahas dan kemudian dilakukan analisis secara 
kualitatif, yaitu penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa 
kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat 
diamanati dengan metode yang telah ditentukan. 
                                                          
18
 Ibid., 245. 
19
 Ibid., 246 
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a. Analisis secara deskriptif yaitu data yang berupa informasi yang 
berkaitan dengan data lainnya untuk mendapatkan kejelasan terhadap 
suatu kebenaran atau sebaliknya, sehingga memperoleh gambaran 
baru dengan menguatkan suatu gambaran yang sudah ada dan 
sebalikya. Jadi bentuk analisis ini merupakan penjelasan.
20
 Penelitian 
ini digunakan untuk mengetahui gambaran mengenai Service 
Excellent Pegawai Frontliner Perbankan syariah di PT. Bank BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
b. Pola pikir deduktif yaitu mengemukakan teori-teori data yang diambil 
dari ketentuan kinerja pegawai perbankan syariah yang bersifat umum 
kemudian ditarik kesimpulan untuk mendapat data yang bersifat 
khusus tentang Service Excellent Pegawai frontliner. 
 
I. Sistematika Pembahasan 
Penyusunan skripsi ini harus dilakukan secara terarah sehingga 
mempermudah dalam pembahasan, jadi diperlukan suatu sistematika 
pembahasan. Dalam skripsi ini terdiri dari 5(lima) bab, di dalamnya terdapat 
beberapa sub bab yang mana setiap bagian saling berhubungan sebagai 
pembahasan yang utuh. Adapun sistematika pembahasan tersebut sebagai 
berikut
21
: 
Bab pertama adalah pendahuluan, yang menguraikan tentang latar 
belakang masalah, identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, kajian 
                                                          
20
 Joko Subagyo, Metode Penelitian dalam Teori dan Praktek (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2004), 
39. 
21
 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Ampel Surabaya, Petunjuk Teknis Penulisan 
Skripsi (Surabaya : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Ampel Surabaya, 2015), 8 
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pustaka, tujuan penelitian, kegunaan hasil penelitian, definisi operasional, 
metode penelitian dan yang terakhir adalah sistematika pembahasan. 
Bab kedua adalah Service Excellent dalam pelayanan nasabah. Yang 
memuat mengenai Service Excellent meliputi pengertian, ciri-ciri, langkah-
langkah, pentingnya, serta tujuan dan manfaat, kemudian Service Excellent 
dalam manajemen pemasaran, Service Excellent dalam manajemen sumber 
daya manusia dan kajian islam mengenai Service Excellent.\ 
Bab ketiga adaalah Service Excellent pegawai frontliner  BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo. bab ini berisi tentang gambaran umum Bank  BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo, meliputi: sejarah, visi dan misi, tujuan dan prinsip 
manajemen, struktur organisasi, dan gambaran umum lainnya serta hasil 
wawancara penelitian. 
Bab keempat adalah analisis Service Excellent pegawai frontliner 
BNI Syariah Cabang Sidoarjo, yang berisi mengenai Service Excellent 
pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo dan implementasi Service 
Excellent pegawai frontliner dalam perspektif nasabah BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo.  
Bab kelima adalah penutup, bab ini merupakan bab penutup yang 
berisi kesimpulan dan saran. Dalam bab ini pula akan disimpulkan hasil 
pembahasan penelitian untuk menjelaskan sekaligus menjawab persoalan 
yang telah diuraikan. 
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BAB II 
SERVICE EXCELLENT DALAM PALAYANAN NASABAH 
Dalam menjalankan sebuah tugas seorang pegawai bank dituntut lebih 
berperan aktif dan memberikan pelayanan yang terbaik kepada setiap customer, 
tidak terkecuali pada BNI Syariah. Pelayanan prima pada bank syariah sangatlah 
penting, sebab selain bertujuan agar meningkatkan kualitas perusahaan 
perbankan dalam melayani nasabah, pelayanan prima juga mampu memberikan 
kesan yang baik kepada setiap konsumen. 
Dan diharapkan perbankan syariah mendapatkan pandangan yang baik 
dari setiap nasabahnya. Pada bab ini penulis akan memaparkan tentang Service 
Excellent atau biasa disebut dengan Pelayanan Prima yang harus dilakukan 
seorang pegawai bank dalam perbankan syariah. Keandalan sistem pelayanan 
sering menjadi penentu kepercayaan seorang nasabah dalam bertransaksi dalam 
perbankan tersebut. 
 
A. Service Excellent 
1. Konsep Dalam Service Excellent  
Service Excellent (Pelayanan Prima) berasal dari dua kata bahasa 
inggris yakni service dan excellent. Service yang artinya jasa, pelayanan, 
tugas, sedangkan excellent berarti prima atau paling baik. Service atau 
Pelayanan  adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan suatu 
pihak kepada pihak lainya yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak 
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pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya dapat atau tidak dapat 
dikaitkan dengan suatu produk fisik.
1
 
Pelayanan merupakan kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada 
pihak yang lain. Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan 
dengan cara yang ramah tama, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang 
baik pula sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang 
menerimanya. Etika adalah sebuah moral perilaku yang berdasarkan pada 
peraturan dan norma-norma sosial, budaya dan agama yang berlaku dalam 
suatu masyarakat. Etika ini mutlak sangat penting baik dalam pergaulan 
antar manusia maupun dalam pemasaran perbankan. Karena pemasaran 
bank yang tidak didasari dengan pelayanan dan etika yang baik akan 
menimbulkan persaingan yang tidak sehat. 
Etika merupakan norma, nilai, kaidah atau ukuran bagi tingkah laku 
yang baik. Etika juga merupakan dasar moral, termasuk ilmu mengenai 
kebaikan dan sifat-sifat tentang hak. Etika berisikan tuntunan tentang 
perilaku, sikap dan tindakan yang telah diakui, sehubungan dengan suatu 
jenis kegiatan di lingkungan masyarakat.
2
 
Pelayanan prima terdiri dari kata pelayanan dan juga prima. 
Pelayanan Secara etimologis, dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 
menyatakan bahwa sebuah pelayanan yakni ”usaha melayani kebutuhan 
orang lain”. Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan 
                                                          
1
 John M Echols dan Hasan Shadily, Kamus Inggris Indonesia, PT. Gramedia Jakarta, hal. 515 
2
 Imam Wahjono Sentot, Manajemen Pemasaran Bank. (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2010 hal.194 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
24 
 
 
 
kepada nasabah atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud 
dan tidak dapat dimiliki.
3
 
Pelayanan dan etika bank ini sangat penting sebab dengan pelayanan 
dan etika yang baik dan benar akan menciptakan simpati, baik dari 
masyarakat maupun dari perbankan yang lain. Jika masyarakat bersimpati, 
akan menimbulkan kepercayaan sehingga pemasaran produk jasa bank itu 
akan lebih lancar. Pelayanan dan etika itu juga merupakan daya penarik 
bagi calon nasabah untuk menjadi nasabah, serta tidak menimbulkan 
persaingan yang tidak sehat antar sesama bank.
4
 
Pengertian lebih luas disampaikan oleh beberapa penulis bahwa 
pelayanan merupakan mengenai usaha apa saja yang memberikan kepuasan 
kepada para nasabah atau pelanggan. 
Berikut beberapa konsep pelayanan prima dalam melayani nasabah di 
sebuah perbankan, yaitu antara lain:
5
 
a. Layanan prima adalah pelayanan yang sangat baik dan melampaui 
harapan para pelanggan atau nasabah, yakni awal mula nasabah hanya 
memiliki harapan sederhana yang bersifat biasa dengan standar pada 
umumnya yang banyak diberikan perusahaan lainya namun dengan 
adanya pelayanan ekstra dari perusahaan sehingga memberikan kesan 
surprise terhadap pelanggan yang melakukan proses transaksi di 
dalamnya.  
                                                          
3
 Dahlan, Alwi, dkk. 1995. Kamus Besar Bahasa Indonesia. Jakarta: Balai Pustaka. 
4
 Hasibuan Malayu, Dasar-Dasar Perbankan (PT. Bumi Aksara, Jakarta 2011) hal. 152 
5
 Rahmahyanti, Nina. Manajemen Pelayanan Prima. (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2010 hal.17 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
25 
 
 
 
b. Layanan prima adalah pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas 
(quality nice), artinya ciri khas kualitas pelayanan yang diberikan 
sebuah perbankan yakni meliputi kemudahan, ketepatan, kecepatan, 
kehandalan dan emphaty dari petugas pelayanan yang memberikan 
pelayanan terhadap para pelanggan yang terkesan pada saat itu juga. 
c. Layanan prima adalah pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi 
dan selalu mengikuti perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, 
secara konsisten dan akurat (handal), artinya setiap pelayanan yang 
diberikan kepada pelanggan harus memiliki standar yang baik dan selalu 
paham akan kebutuhan pelanggan dengan tepat dan benar sehingga 
memberikan dampak yang baik pula bagi kemajuan perusahaan atau 
perbankan. 
d. Layanan prima adalah pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis 
(practical needs) dan kebutuhan emosional (emosional needs) pelanggan, 
artinya kebutuhan praktis meliputi nilai yang dirasakan dengan bentuk 
berwujud fisik (tangibel) dan kebutuhan emosional yang dirasakan 
kepada fisiologis para nasabah atau pelanggan. 
2. Ciri-ciri Dalam Service Excellent  
Banyak dari perbankan yang selalu menginginkan agar dianggap lebih 
baik  dari perbankan-perbankan lain oleh pandangan nasabah sebab setiap 
nasabah yang akan menjadi pelanggan setia terhadap produk atau jasa yang 
diajukan. Disamping itu, bank juga berharap pelayanan prima yang 
diberikan, nasabah ikut serta dalam mempromosikan bank kepada nasabah 
lain. Hal ini merupakan keuntungan tersendiri bagi bank. Dalam 
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memberikan pelayanan yang baik, bank telah menetapkan standar yang 
didukung dengan sarana dan prasarana yang ada sehingga kepuasan 
nasabah dapat terpenuhi.
6
 
Selain itu, pelayanan yang baik memiliki ciri-ciri tersendiri. Dalam 
hal ini, bank menggunakan kriteria untuk membentuk ciri-ciri pelayanan 
yang baik yang didorong oleh beberapa faktor pendukung yang 
berpengaruh langsung terhadap mutu pelayanan yang diberikan pada suatu 
perbankan.              
Faktor pertama adalah manusia yang memberikan pelayanan tersebut. 
Manusia (Customer Service Officer) dalam memberikan pelayanan 
terhadap nasabah harus memiliki kemampuan melayani setiap pelanggan 
secara baik dan cepat. Disamping itu, Customer Service Officer harus 
memiliki kemampuan dalam berkomunikasi, sopan santun, ramah, dan 
bertanggung jawab penuh terhadap nasabahnya. 
Faktor yang kedua adalah faktor tersedianya sarana dan prasarana 
yang mendukung kecepatan, ketepatan, dan keakuratan pekerjaan. Sarana 
dan prasarana yang dimiliki harus dilengkapi oleh kemajuan teknologi 
terkini. Pada akhirnya, sarana dan prasarana ini dioperasikan oleh manusia 
yang berkualitas. Sehingga, kedua faktor tersebut di atas, saling menunjang 
satu sama lain. Setelah ada faktor pendukung yang memperngaruhi mutu 
dalam pelayanan, maka terbentuklah ciri-ciri pelayanan yang baik, antara 
lain sebagai berikut:
7
 
                                                          
6
 Ibid. 
7
 Hasibuan Malayu, Dasar-Dasar Perbankan (PT. Bumi Aksara, Jakarta 2011) hal.135 
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a. Penampilan personal dan fisik, sebagaimana layanan kantor depan 
memerlukan persyaratan seperti : wajah harus menarik, badan harus 
tegap / tidak cacat, tutur bahasa menarik, familiar dalam perilaku, 
penampilan penuh percaya diri, busana harus menarik. 
b. Tepat waktu dan janji, yakni secara utuh dan prima petugas pelayanan 
dalam menyampaikan perlu diperhitungkan janji yang disampaikan 
kepada pelanggan bukan sebaliknya selalu ingkar janji.  
c. Kesediaan melayani sebagaimana fungsi dan wewenang harus 
melayani kepada para pelanggan, konsekuensi logis petugas harus 
benar-benar bersedia melayani kepada para pelanggan.  
d. Pengetahuan dan keahlian sebagai syarat untuk melayani dengan baik, 
pegawai harus memiliki pengetahuan dan keahlian, seperti tingkat 
pendidikan tertentu dan pelatihan tertentu yang disyaratkan dalam 
jabatan serta memiliki pengalaman yang luas dibidangnya.  
e. Kesopanan dan ramah tamah, yakni masyarakat pengguna jasa 
pelayanan itu sendiri dan lapisan masyarakat baik dari tingkat status 
ekonomi dan sosial rendah maupun tinggi, maka petugas pelayanan 
masyarakat dituntut agar selalu ramah dalam melayani, sabar, tidak 
egois dan santun dalam bertutur kepada pelanggan.
8
 
f. Kejujuran dan kepercayaan pelayanan, dalam sebuah pelayanan 
pegawai harus transparan yakni jujur dalam bentuk aturan, jujur dalam 
pembiayaan dan jujur dalam penyelesaian waktunya. Dari aspek 
kejujuran ini petugas pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebaga 
                                                          
8
 Ibid. Hal. 136 
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pelayanan yang dipercaya dari segi sikapnya, dapat dipercaya dari 
tutur katanya, dapat dipercaya dalam menyelesaikan akhir pelayanan 
sehingga otomatis pelanggan merasa puas. 
g. Kepastian hukum, secara sadar bahwa hasil pelayanan terhadap 
masyarakat yang berupa surat keputusan dari pusat, harus mempunyai 
legitimasi atau mempunyai kepastian hukum. Bila setiap hasil yang 
disampaikan kepastian hokum maka masyarakat akan jelas. 
h. Keterbukaan, bahwa setiap kegiatan yang memperlakukan ijin, maka 
ketentuan keterbukaan perlu dilakukan. Keterbukaan itu akan 
mempengaruhi unsur-unsur kesederhanaan, kejelasan informasi kepada 
kalangan masyarakat.  
i. Efisien, pelayanan dalam berbagai urusan, keinganan masyarakat 
adalah efisiensi dan efektifitas dari berbagai aspek sumber daya 
sehingga ekonomis dalam segi biaya, waktu yang singkat dan tepat 
serta hasil kualitas yang baik. 
j. Biaya, pemantapan pengurusan dalam pelayanan diperlukan kewajaran 
dalam penentuan pembiayaan, pembiayaan harus disesuaikan dengan 
daya beli masyarakat dan pengeluaran biaya harus transparan dan 
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
9
 
k. Tidak pilih-pilih dalam pelayanan, pelayanan dilarang membeda-
bedakan kesukuan, agama, aliran dan politik dengan demikian segala 
urusan harus memenuhi jangkauan yang luas dan merata kepda 
masyarakat.  
                                                          
9
 Ibid. Hal. 137 
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l. Kesederhanaan prosedur dan tata cara pelayanan kepada masyarakat 
untuk diperhatikan kemudahan, dan tidak berbelit-belit dalam 
pelaksanaan pelayanan tersebut. 
3. Hal-hal Yang Perlu Diperhatikan Dalam Service Excellent  
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan 
prima tidak terlepas dari cara maupun jenis di dalamnya. Berdasarkan 
konsep pelayanan prima ada beberapa hal yang perlu diperhatikan yakni 
A6, antara lain seperti Sikap (Attitide), Perhatian (Attention), Tindakan 
(Action), Kemampuan (Ability), Penampilan (Appearance), dan Tanggung 
jawab (Accountability).10 
a. Sikap (Attitude) 
Dalam melakukan sebuah layanan dari pegawai pada 
perusahaan jasa pelayanan seperti halnya perbankan harus senantiasa 
selalu memperhatikan dan mencermati keinginan nasabah atau 
pelanggan. Apabila pelanggan sudah menunjukkan minat untuk 
membeli suatu barang atau jasa yang sudah ditawarkan, agar segara 
melayani pelanggan tersebut untuk menawarkan bantuan, sehingga 
pelanggan merasa puas dan terpenuhi keinginannya. Hal-hal lain yang 
perlu diperhatikan menyangkut bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan 
konsep perhatian adalah sebagai berikut: 
1) Mengutamakan kepentingan nasabah. 
2) Mengucapkan salam pembuka ketika awal pembicaraan. 
                                                          
10
 Barata, Atep adya. Dasar-dasar Pelayanan Prima. (PT Elek Mediakomputondo, Jakarta) 2003 
hal.31 
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3) Menanyakan tentang keinginan nasabah 
4) Mendengarkan dan memahami keluhan nasabah 
5) Melayani nasabah dengan ramah, tepat dan cepat. 
b. Perhatian (Attention) 
 
Perhatian (Attention) adalah sebuah kepedulian penuh yang 
diberikan kepada nasabah atau pelanggan, baik yang berkaitan dengan 
perhatian akan kebutuhan dan keinginan nasabah maupun pemahaman 
atas saran dan kritiknya, serta mendengarkan maupun memahami 
secara sungguh-sungguh kebutuhan nasabah, menghargai perilaku para 
nasabah, dan mencurahkan perhatian penuh kepada pelanggan. Dalam 
melakukan kegiatan layanan, seorang pegawai pada perbankan harus 
senantiasa memperhatikan dan mencermati keinginan pelanggan. 
Apabila nasabah berminat untuk membeli suatu barang/jasa yang 
ditawarkan, maka bersegara melayani pelanggan dan menawarkan 
bantuan, sehingga pelanggan merasa puastrlah terpenuhi 
keinginannya.
11
 
c. Tindakan (Action) 
 
Tindakan (Action) adalah suatu kegiatan nyata yang harus 
dilakukan dalam memberikan layanan kepada nasabah, yang meliputi 
mencatat setiap pesanan para nasabah, mencatat kebutuhan para 
nasabah, menegaskan kembali kebutuhan para nasabah, mewujudkan 
kebutuhan para nasabah, dan menyatakan terima kasih dengan harapan 
pelanggan akan kembali lagi. Pada konsep perhatian, pelanggan 
                                                          
11
 Ibid. hal 32 
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“menunjukkan minat” untuk membeli produk yang sudah ditawarkan. 
Pada konsep tindakan pelanggan sudah ”menjatuhkan pilihan” untuk 
membeli produk yang diinginkannya. Terciptanya proses komunikasi 
pada konsep tindakan ini merupakan tanggapan terhadap pelanggan 
yang telah menjatuhkan pilihannya, sehingga terjadilah transaksi jual-
beli. Bentuk-bentuk pelayanan berdasarkan konsep tindakan adalah 
sebagai berikut: 
1) Segera mencatat pesanan dari pelanggan. 
2) Menegaskan kembali kebutuhan/pesanan para pelanggan. 
3) Menyelesaikan transaksi pembayaran pesanan pelanggan. 
4) Mengucapkan terimakasih serta harapan nasabah akan kembali lagi. 
d. Kemampuan (Ability) 
Kemampuan (Ability) adalah pengetahuan dan keterampilan 
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang program pelayanan 
prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang ditekuni, 
melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan motivasi, dan 
mengembangkan public relation sebagai instrument dalam membina 
hubungan kedalam dan keluar organisasi atau perusahaan. 
e. Penampilan (Appearance) 
Penampilan (Appearance) adalah penampilan seorang pegawai 
harus baik dari fisik maupun non fisik, yang mampu merefleksikan 
kepercayaan diri dan kredibilitas dari nasabah dalam proses 
pelayanan.
12
 Penampilan yang diberikan seorang pegawai harus terlihat 
                                                          
12
 Ibid hal.33 
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sopan dan menarik sebab penampilan juga mempengaruhi hubungan 
antara nasabah dan juga pihak bank. 
f. Tanggung Jawab (Accountability) 
Tanggung Jawab (Accountability) adalah suatu sikap 
keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud keperdulian untuk 
menghindarkan atau meminimalkan kerugian serta ketidakpuasan 
nasabah. Pendapat lain menyatakan bahwa konsep pribadi pelayanan 
prima meliputi unsur-unsur kepribadian, penampilan, perilaku, 
komunikasi, pengetahuan, dan penyampaian. Konsep layanan prima 
tersebut terdiri dari hal-hal berikut ini :
13
 
1) Pribadi prima tampil rapi 
2) Pribadi prima tampil sopan 
3) Pribadi prima tampil yakin 
4) Pribadi prima tampil ramah 
5) Pribadi prima tampil ceria 
6) Pribadi prima senang bergaul 
7) Pribadi prima senang memaafkan 
8) Pribadi prima tampil belajar dari orang lain 
9) Pribadi prima senang dalam kewajaran 
4. Harapan Nasabah Dalam Service Excellent  
Dalam hal ini, pelayanan prima sangat mempengaruhi minat 
pelanggan atau nasabah dalam bertransaksi sehingga kebutuhan pelanggan 
harus terpenuhi dan mampu memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
                                                          
13
 Pendit I.N.R & Olson, Jerry. Psychology Of Service. (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2004 hal.51 
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setiap nasabah. Dengan demikian, perbankan harus mampu memberikan 
pelayanan sesuai dengan harapan yang nasabah inginkan, harapan tersebut 
antara lain adalah sebagai berikut: 
a. Kemudahan dalam memperoleh barang dan/atau jasa (easy to get)  
b. Persyaratan kualitas barang dan jasa (quality and reliability)  
c. Harga yang kompetitif (competitive price)  
d. Cara pelayanan yang tepat, cepat, dan ramah (best service)  
e. Layanan purna jual sebagai jaminan dan tanggung jawab (after sales 
service). 14 
Dalam mendukung terjadinya pelayanan yang baik terhadap para 
nasabah, maka pihak perbankan harus lebih memperhatikan semangat kerja 
pegawai dan harapan pelanggan internal.  
5. Langkah-langkah Dalam Service Excellent  
Berikut beberapa tahapan dalam proses Service Excellent (Pelayanan 
Prima):
15
 
a. Memancarkan sikap positif kepada nasabah atau pelanggan. 
Langkah: memberikan kesan awal yang baik kepada nasabah, 
memberikan sapaan dan senyuman saat pertama berjumpa dengan 
nasabah dan terakhir mengucapkan terima kasih kepada para nasabah. 
b. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan atau nasabah 
Langkah: mengidentifikasi kebutuhan nasabah (pengertian), membaca 
kebutuhan pelanggan (perhatian), pengaturan waktu pelayanan terhadap 
                                                          
14
 Rahmayanty Nina, Manajemen Pelayanan Prima (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2010 hal.42 
15
 Judiari, Josina. Psikologi Konsumen. 2010 (Buku ajar, tidak dipublikasikan) 
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nasabah (tepat waktu), situasi dan kondisi, kepekaan dan empati selalu 
ditunjukan kepada nasabah yang sedang bertransaksi (mendengarkan). 
c. Aplikasi diri sesuai kebutuhan pelanggan atau nasabah 
Langkah: mengambil inisiatif untuk memperluas tanggung jawab, 
berkomunikasi dengan jelas, pelanggan disambut dengan baik, 
membantu mereka merasa penting, memberikan lingkungan yang 
nyaman dan kondusif. 
d. Ada pengakuan kepuasan dari nasabah yang telah dilayani. 
Langkah: menyelesaikan semua kebutuhan dari nasabah, ambil langkah 
ekstra bagi pelayanan, memberikan sikap yang menjadikan pelanggan 
berada di pihak anda.
16
 
6. Tujuan dan Manfaaat Service Excellent  
a. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan kepada setiap nasabah 
atau pelanggan 
b. Untuk menjaga nasabah agar merasa dipentingkan & diperhatikan oleh 
pihak pegawai perbankan 
c. Untuk mempertahankan nasabah agar selalu setia menggunakan barang 
dan jasa yang ditawarkan oleh perbankan 
d. Untuk memberikan pelayanan yang bermutu kepada setiap nasabah 
e. Untuk menimbulkan keputusan dari pihak nasabah agar segera 
membeli barang atau jasa yang diinginkan nasabah tersebut 
f. Untuk menumbuhkan kepercayaan terhadap pelanggan terhadap barang 
atau jasa yang ditawarkan kepada nasabah. 
                                                          
16
 Ibid. 
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g. Untuk menghindari terjadinya tuntutan yang tidak perlu dikemudian 
hari terhadap pihak perbankan. 
h. Untuk menjaga agar pelanggan merasa selalu diperhatikan segala 
kebutuhan untuk keperluan nasabah tersebut. 
i. Untuk meningkatkan jumlah nasabah utama dan nasabah baru 
j. Untuk menghemat biaya pemasaran dan budget promosi 
k. Untuk mengurangi jumlah keluhan para nasabah perbankan 
l. Untuk meningkatkan produktifitas pegawai perbankan.17 
7. Pentingnya Service Excellent  
a. Pelayanan prima memiliki makna ekonomi 
Pelanggan adalah kunci meraih keuntungan. Tujuan tersebut 
berupa memaksimalisasi laba dengan mempertahankan kelangsungan 
hidup perusahaan perusahaan, meraih pasar yang besar, menciptakan 
kepemimpinan pasar dalam hal kualitas, mengatasi persaingan, 
melaksanakan tanggung jawab sosial, dan sebagainya. 
Mencari pembeli baru lebih sulit dibandingkan dengan 
mempertahankan pembeli atau pelanggan yang sudah ada sehingga 
banyak mengeluarkan pengeluaran untuk melakukan proses promosi. 
Dengan memberikan pelayanan yang memuaskan, bilamana seorang 
pelanggan yang sudah menjadi pembeli kita sejak lama akan ikut 
berkontribusi dengan memberikan informasi kepada orang lain atau 
                                                          
17
 Sutopo dan Suryanto, Adi. Pelayanan Prima. Jakarta. 2003. Lembaga Administrasi Nagara 
Republik Indonesia 
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teman dekatnya sebab melalui testimoni ucapan seseorang lebih efektif 
dan efisien untuk promosi sebuah produk. 
b. Pelayanan adalah tempat berkumpulnya uang dan pekerjaan 
Perusahaan tanpa adanya pelanggan atau konsumen perusahaaan 
bukanlah apa-apa. Merekalah yang menjadi sumber uang dan pekerjaan 
bagi sebuah perusahaan atau perbankan. Asset perusahaan sangatlah 
kecil nilainya tanpa keberadaan pelaanggan di dalamnya. Maka perlu 
adanya pelayanan yang memuaskan terhadap para pelanggan yang masih 
bertahan dengan ditarik dengan tawaran yang lebih kompetitif dan 
memberikan kepuasan.  
Dengan memusatkan perhatian pada kebutuhan setiap pelanggan 
dan memadukan semua kegiatan yang mempengaruhi pelanggan serta 
menghasilkan laba melalui pemuasan pelanggan, maka akan menambah 
segi profitabilitas sebuah perusahan tersebut. 
c. Persaingan yang semakin tajam 
Terus berkembangnya sebuah kegiatan dalam berbisnis, maka 
semakin pesat daya kompetisi serta rendahnya atau turunnya pangsa 
pasar dikarenakan semakin banyaknya produsen yang terlibat dalam 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kunci utama untuk 
memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada 
pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan 
harga bersaing dengan perusahaan atau perbankan lain.
18
 
d. Pemahaman yang semakin baik terhadap pelanggan 
                                                          
18
 Ibid hal.4 
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Memahami kebutuhan pelanggan dalam era kompetisi bisnis 
yang ketat seperti sekarang sangatlah penting. Dalam hal ini pembeli 
diibaratkan sebagai raja yang harus dilayani dengan baik namun hal ini 
bukan berarti sepenuhnya menyerahkan segalanya kepada pelanggan. 
Usaha yang dilakukan merupakan usaha yang dilakukan dimana kedua 
belah pihak saling diuntungkan dan tidak ada yang dirugikan. Perhatian 
terhadap kepentingan pelanggan dengan cara melihat kebutuhan yang 
diperlukan pelanggan dalam memenuhi kebutuhanya. Tidak hanya 
sekedar pemenuhan produk, namun melainkan juga memenuhi berbagai 
unsur emosi, seperti halnya gaya hidup, jati diri, petualangan, cinta dan 
persahabatan.19 Sehingga pihak perbankan harus lebih memperhatikan 
semangat kerja pegawai dan harapan pelanggan internal. Berikut hal 
yang perlu diperhatikan dalam mendukung terciptanya pelayanan yang 
baik kepada nasabah ialah sebagai berikut: 
1) Kebersamaan dan kerja sama dalam bekerja 
2) Struktur, sistem dan prosedur kerja yang jelas dan efisien 
3) Peningkatan kualitas SDM dalam peningkatan mutu kinerja pegawai 
4) Hubungan kerja yang sehat dan aman untuk kepuasan kerja 
5) Imbalan dan ganjaran / penghargaan yang sesuai. 
 
B. Service Excellent Dalam Manajemen Pemasaran  
Pelayanan Prima (Service Excellent) merupakan salah satu bagian dari 
manajamen pemasaran dalam sebuah perbankan, sebab dengan memberikan 
                                                          
19
 Ibid hal.7 
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pelayanan prima terhadap nasabah maka akan menarik minat seorang nasabah 
untuk melakukan sebuah transaksi dan juga mampu menarik calon nasabah 
lain. Service Excellent ialah pelayanan terbaik yang diberikan pegawai 
perusahaan bank dalam melayani nasabah maupun calon nasabah, dengan 
begitu nasabah akan merasa lebih puas karena telah mendapat kepercayaan 
dan pelayanan yang baik.  
Salah satu strategi yang tepat untuk dapat mengetahui kemampuan 
perbankan dalam memuaskan nasabah adalah dengan mengupayakan sistem 
umpan-balik yang memungkinkan bank agar dapat mengetahui langsung dari 
pelanggan itu sendiri, apakah mereka tertarik dengan pelayanan-pelayanan 
bank dan harapan mereka tentang bagaimana seharusnya bank memberikan 
pelayanan yang memuaskan menurut persepsi nasabah.
20
  
Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu 
dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan mereka dengan 
menciptakan, menawarkan, dan bertukar sesuatu yang bernilai satu sama lain. 
Pada dasarnya konsep manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan 
pelaksanaan dari perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari 
barang-barang, jasa dan gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan 
kelompok sasaran yang memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi.
21
 
1. Kelebihan Dan Kekurangan Dalam Kualitas Manajemen Pemasaran 
Service Excellent  
Dengan memenuhi kebutuhan para pelanggan atau nasabah 
perbankan, maka secara tidak langsung perbankan memberikan dampak 
                                                          
20
 Imam Wahyono Sentot, Manajemen Pemasaran Bank, (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2010 hal.179 
21
 Ibid hal.181 
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baik bagi kelangsungan pertumbuhan perbankan. Dalam pelayanan 
perbankan ada beberapa kelebihan dan kekurangan dalam memberikan 
kualitas baik dan buruk pada pelayanan bank. Yakni sebagai berikut: 
a. Kelebihan kualitas Service Excellent (Pelayanan Prima) yang baik 
1) Pendapatan dari penjualan akan meningkat 
Dengan adanya pelayanan yang baik oleh pegawai frontliner bank 
syariah akan membawa dampak baik pula bagi perusahaan 
tersebut, yakni meningkatnya jumlah penjualan yang tersedia 
sehingga dari sana akan menambah pendapatan perbankan. 
2) Biaya Produksi akan menurun 
Setiap perbankan membutuhkan biaya dalam memproduksi sebuah 
produknya, namun apabila dengan memberikan pelayanan prima 
kepada setiap nasabah. Nasabah lama yang telah mendapatkan 
pelayanan prima akan secara otomatis membawa palanggan baru 
untuk bertransaksi di bank tersebut. 
3) Profitabilitas dan pertumbuhan meningkat 
Pelayanan prima dari setiap perbankan berbeda-beda, namun 
dengan memberikan dan mengatur manajemen pelayanan prima 
maka akan berdampak baik, serta pertumbuhan dari perbankan 
juga akan meningkat. 
b. Kekurangan kualitas Service Excellent (Pelayanan Prima) yang buruk 
1) Kehilangan Bisnis 
Pelayanan yang buruk akan menyebabkan hilangnya bisnis (Lost 
Bussines), dimana nasabah akan lebih memilih perusahan 
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perbankan lain yang lebih nyaman dan memiliki pelayanan prima 
dalam bertransaksi. 
2) Tuntutan Hukum 
Apabila terjadi pelayanan yang tidak sesuai harapan nasabah, 
maka akan berdampak buruk bagi perusahaan perbankan. Salah 
satunya yakni penuntutan hukum pelanggaran atas kerusakan atau 
kecelakaan akibat penggunaan produk dan jasa. 
3) Kehilangan Produktifitas 
Dengan pelayanan yang kurang mendukung maka akan terjadi 
kehilangan pertumbuhan perusahaan perbankan. 
4) Biaya-biaya akan meningkat 
Pelayanan yang buruk juga berdampak tidak baik untuk 
pendapatan, sebab harus mengeluarkan biaya-biaya untuk 
perbaikan mutu dari kualitas pelayanan tersebut. 
22
 
2. Tolak Ukur Dalam Manajemen Pemasaran 
Dalam sebuah konsep pemasaran, terdapat berbagai pilar penting 
yang menjadi tolak ukur dalam sebuah pemasaran dalam pelayanan prima 
perbankab. Yaitu antara lain sebagai berikut: 
a. Kebutuhan pelanggan (consumers needs) 
b. Pasar sasaran (target market)  
c. Pemasaran terpadu (Integrated marketing)  
d. Kemampuan mendapatkan laba (profitability). 
 
                                                          
22
 Ibid. 190 
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C. Service Excellent Dalam Manajemen Sumber Daya Manusia 
Dalam era globalisasi yang semakin maju, SDM (Sumber Daya 
Manusia) di setiap lingkungan perusahaan maupun perbankan sangat 
diperlukan, sebab dengan memiliki SDM diatas rata-rata maka perusahan 
mampu berkembang dengan  baik dan cepat. 
Seperti halnya dalam sebuah perbankan yang memiliki pegawai-
pegawai dengan kemapuan yang melebihi rata-rata, dengan memiliki 
kecakapan dalam bersikap dan juga etika dalam bekerja.  
Menurut Hasibuan manajemen sumber daya manusia adalah “Ilmu dan 
seni mengatur hubungan dan peranantenaga kerja agar efektif serta efisien, 
membantu terwujudnya tujuanperusahaan, karyawan dan masyarakat“.23 
Sedangkan menurut Simamora, manajemen sumber daya manusia 
adalah ,”pendayagunaan, pengembangan, penilaian, pemberian balas jasa,dan 
pengelolaan individu anggota organisasi kelompok pegawai, juga menyangkut 
desain dan implementasi system perencanaan, penyusunan karyawan, 
pengembangan karyawan,pengelolaan karir, evaluasi kinerja, kompensasi 
karyawan dan hubungan ketenagakerjaan yang baik. Sehingga para pegawai 
dituntut memberikan pelayanan yang baik kepada para nasabah. 
Untuk memberikan pelayanan yang baik, cepat, dan cermat, maka 
suatu bank perlu memahami dan melaksanakan aturan dan ketentuan yang 
telah dibuat perusahaan dalam menerapkan pelayanan pada perbankan, seperti 
halnya berikut ini :
24
 
                                                          
23
 Imam Wahjono Sentot, Manajemen Pemasaran Bank. (Graha Ilmu, Yogyakarta) 2010 hal 209 
24
 Ibid. hal.225 
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1. Sistem (method)  
Mempunyai sistem dan prosedur pelayanan yang baik dan efisien 
melalui operasional manajemen yang baik, merupakan sebuah kunci dalam 
melakukan proses sebuah pelayanan prima dalam sebuah perbankan. 
Sehingga dibutuhkannya manajemen yang baik dalam mengolah suatu 
perbankan.  
2. Perlengkapan operasional (machines)  
Mempergunakan perlengkapan yang lengkap dan memadai sehingga 
dapat memberikan pelayanan yang cepat dan dengan administrasi yang 
tertib, sehingga menimbulkan rasa kenyamanan pada setiap nasabah yang 
melakukan transaksi di perbankan. 
3. Karyawan/pegawai yang professional, adalah sebagai berikut: 
a. Memenuhi persyaratan fisik, mental, kepribadian dan sosial  
b. Mengenal profil perusahaan atau perbankan dengan baik  
c. Mengetahui ketentuan tentang rahasia bank (nasabah merasa aman) 
d. Mengenal produk-produk bank, termasuk manfaat dan ciri-ciri. 
e. Menguasai prosedur pelayanan yang baik 
f. Memiliki pengetahuan tentang hubungan dengan nasabah 
g. Mengetahui etika dalam pelayanan nasabah 
h. Memiliki pengetahuan tentang dasar-dasar komunikasi 
i. Mengenal nasabah dengan keinginan dan kebutuhannya 
j. Dapat mengoperasikan perlengkapan operasional yang baik 
k. Memiliki pengetahuan tentang menjual produk atau jasa 
l. Dapat dipercaya, bertanggung jawab dan cepat tanggap 
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m. Dapat membantu menyelesaikan permasalahan-permasalahan yang 
dihadapi nasabah (solusinya). 
4. Pimpinan (Management)  
Ada partisipasi dan bimbingan secara aktif dan lebih dekat dari 
seseorang pimpinan. Dengan mengerti dan melaksanakan budaya pelayanan 
prima pada bank, maka daya saing bank akan meningkat. Setiap pekerjaan 
adalah potret diri dari pelakunya. Kadangkala kwalitas yang dimiliki 
perbankan berbeda merupakan sebuah kegagalan dan keberhasilan dalam 
melakukan sesuatu mendekati kebenaran atau melakukannya secara tepat, 
berkualitas. Jadi, kepuasan customer/nasabah identik dengan “sukses”.25 
 
D. Kajian Islam Tentang Service Excellent  
Pelayanan prima merupakan proses melayani dengan rasa ikhlas 
sepenuh hati memberikan pelayanan yang terbaik kepada para pelanggan agar 
mereka selalu percaya dan tidak ragu-ragu dalam proses bertransaksi di dalam 
bank. Dengan memberikan keyakinan di dalam benak nasabah yaitu dengan 
upaya memberikan standar pelayanan yang berlaku di instansi tersebut serta 
memberikan kepuasan terhadap nasabah maka transaksi yang berjalan akan 
sesuai dengan harapan nasabah. 
Dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan, seharusnya setiap 
karyawan mampu menjaga amanah kepercayaan yang diberikan oleh 
                                                          
25
 Hasibuan Malayu, Dasar-Dasar Perbankan (PT. Bumi Aksara, Jakarta 2011) 
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perbankan untuk melayani pelanggan dengan baik. Dituliskan dalam Alquran 
Surat Al Baqarah ayat 283:
26
 
 
 
 
 
 
238. “jika kamu dalam perjalanan (dan bermu'amalah tidak secara tunai) 
sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis, Maka hendaklah ada 
barang tanggungan yang dipegang[180] (oleh yang berpiutang). akan 
tetapi jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, Maka 
hendaklah yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan 
hendaklah ia bertakwa kepada Allah Tuhannya; dan janganlah kamu 
(para saksi) Menyembunyikan persaksian. dan Barang siapa yang 
menyembunyikannya, Maka Sesungguhnya ia adalah orang yang 
berdosahatinya; dan Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan. 
[180]Barang tanggungan (borg) itu diadakan bila satu sama lain tidak 
percaya mempercayai”.27 
 
Seperti yang tertulis dalam Alquran Surat Al Anfaal ayat 27: 
 
 
 
27. “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengkhianati Allah 
dan Rasul (Muhammad) dan (juga) janganlah kamu mengkhianati 
amanat-amanat yang dipercayakan kepadamu, sedang kamu mengetahui” 
                                                          
26
 Departemen Agama Republik Indonesia , Alquran dan Terjemahnya (Bandung: CV Penerbit 
Diponegoro, 2010) 
27
 Ibid. 
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Ketika memberikan pelayanan kepada setiap nasabah yang dating ke 
bank sebaiknya para pegawai melakukannya dengan setulus atau sepenuh hati 
untuk membantu para konsumen dalam memenuhi kebutuhannya, tanpa 
adanya paksaan dari yang lain. Dengan memberikan kejujuran dan pelayan 
yang baik, ramah, sopan, dan membuat mereka merasa nyaman saat 
bertransaksi itu akan membuat nasabah merasa senang dan mendapatkan 
pelayanan yang memuaskan. Dengan adanya keinginan untuk membantu 
konsumen melayani kebutuhannya dan karyawan harus dapat melayani dengan 
mengutamakan kepentingan nasabah. Allah SWT berfirman dalam Alquran 
Surat Al Baqarah ayat 177: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
177. “bukanlah menghadapkan wajahmu ke arah timur dan barat itu suatu 
kebajikan, akan tetapi Sesungguhnya kebajikan itu ialah beriman kepada 
Allah, hari Kemudian, malaikat-malaikat, kitab-kitab, nabi-nabi dan 
memberikan harta yang dicintainya kepada kerabatnya, anak-anak yatim, 
orang-orang miskin, musafir (yang memerlukan pertolongan) dan 
orangorang yang meminta-minta; dan (memerdekakan) hamba sahaya, 
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mendirikan shalat, dan menunaikan zakat; dan orang-orang yang 
menepati janjinya apabila ia berjanji, dan orang-orang yang sabar dalam 
kesempitan, penderitaan dan dalam peperangan. mereka Itulah 
orangorang yang benar (imannya); dan mereka Itulah orang-orang yang 
bertakwa”. 
 
Dari ayat tersebut diatas dapat diketahui bahwa Allah SWT 
mengajarkan untuk selalu menjaga kepercayaan yang diberikan seseorang 
kepada kita. Kepercayaan penting dalam hubungan sosial, dengan adanya 
kepercayaan antara satu dengan yang lain khususnya dalam suatu hubungan 
antara karyawan dan pelanggan maka akan meningkatkan keyakinan dan 
kenyamanan dalam melakukan transaksi. Sehingga, meskipun pekerjaan 
karyawan dalam melakukan pelayanan yang terbaik tidak diawasi langsung 
oleh atasannya, namun pegawai tetap bekerja dengan memberikan pekerjaan 
sebaik mungkin untuk memenuhi harapan setiap pelanggannya dan menjaga 
amanahnya. Dalam Alquran surat An nissa’ ayat 86:28 
 
 
 
 
 
86. “apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu penghormatan, 
Maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik dari padanya, 
atau balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa)[327]. 
Sesungguhnya Allah memperhitungankan segala sesuatu”. 
[327] Penghormatan dalam Islam Ialah: dengan mengucapkan 
Assalamu'alaikum. 
                                                          
28
 Ibid. 
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Pada saat memberikan pelayanan kepada setiap pelanggan, sikap 
melayani dan rendah hati yang melekat dalam diri seorang karyawan dengan 
kemampuan berkomunikasi yang baik untuk berupaya merebut hati setiap 
pelanggan dengan memberikan perhatian, berkomunikasi dengan etika yang 
sopan, ramah serta murah senyum sehingga membuat pelanggan senang dan 
merasa nyaman. Selain itu, dengan komunikasi yang baik akan mempermudah 
karyawan dalam menjelaskan setiap informasi kepada para pelanggan yang 
dating.  
Untuk dapat memberikan pelayanan prima dan menjalin hubungan 
yang baik dengan setiap nasabah maka yang menjadi kunci keberhasilannya 
adalah orang (human), karena pelayanan dan menjalin hubungan dengan 
nasabahnya merupakan interaksi antara pegawai atau pekerja perusahaan 
dengan masyarakat di luar perusahaan yang disebut nasabah. Oleh karena itu, 
perlu ditetapkan konsep diri dalam memberikan setiap pelayanan dan menjalin 
hubungan baik dengan nasabah.
29
 
                                                          
29
 Arif, Al Nur Rianto. 2010. Dasar-dasar Pemasaran Bank syariah. Bandung: Alfabeta 
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BAB III 
SERVICE EXCELLENT PEGAWAI FRONTLINER BNI SYARIAH 
CABANG SIDOARJO 
 
A. Gambaran Umum Bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo 
1. Sejarah berdirinya BNI Syariah Cabang Sidoarjo 
Pada tahun 1997 yang ditandai dengan munculnya berbagai krisis 
moneter yang membuktikan ketangguhan dan keunggulan dari sistem 
perbankan syariah di kalangan masyarakat. Pada dasarnya prinsip syariah 
terdiri dari 3 (tiga) pilar yaitu adil, transparan dan maslahat yang mampu 
menjawab semua kebutuhan masyarakat terhadap sistem perbankan yang 
lebih adil. Dengan berlandaskan pada Undang-undang No.10 tahun 1998, 
pada tanggal 29 April 2000 didirikan Unit Usaha Syariah (UUS) BNI 
dengan 5 kantor cabang di Yogyakarta, Malang, Pekalongan, Jepara dan 
Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang menjadi 28 Kantor 
Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.
1
 
Selain itu setiap nasabah juga dapat menikmati layanan syariah di 
Kantor Cabang BNI Konvensional (office channeling) dengan kurang lebih 
1500 outlet yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia. Di dalam 
pelaksanaan operasional perbankan, BNI Syariah tetap selalu 
memperhatikan kepatuhan terhadap aspek syariah yang ada dalam 
                                                          
1
 Bank BNI Syariah, Sejarah, https://www.bnisyariah.co.id/id-
id/perusahaan/tentangbnisyariah/sejarah  
diakses pada, 15 Maret 2018 
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sistemnya. Pada saat ini Dewan Pengawas Syariah (DPS) diketuai oleh KH. 
Ma’ruf Amin, semua produk yang dimiliki BNI Syariah telah melalui 
pengujian dari DPS tersebut sehingga telah memenuhi aturan syariah yang 
berlaku. 
Berdasarkan keputusan Gubernur Bank Indonesia Nomor12 / 41 / 
KEP. GBI / 2010 tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha 
kepada PT Bank BNI Syariah. Dan di dalam Corporate Plan UUS BNI 
tahun 2003 ditetapkan bahwa status UUS bersifat temporer dan akan 
dilakukan spin off tahun 2009. Rencana tersebut terlaksana pada tanggal 19 
Juni 2010 dengan beroperasinya Bank BNI Syariah juga sebagai Bank 
Umum Syariah (BUS). Realisasi waktu spin off bulan Juni 2010 tidak 
terlepas dari faktor eksternal yang berupa aspek regulasi yang kondusif 
yakni dengan diterbitkanya Undang-Undang No. 19 tahun 2008 tentang 
Perbankn Syariah. Disamping itu, komitmen pemerintah terhadap 
perkembangan perbankan syariah juga semakin meningkat. 
Pada bulan Juni tahun 2014 jumlah cabang yang dimiliki BNI 
Syariah mencapai 65 Kantor Cabang, 161 Kantor Cabang Pembantu, 17 
Kantor Kas, 22 Mobil Layanan Gerak dan 20 Payment Point. Salah satu 
kantor cabang dari BNI Syariah yaitu Kantor Cabang Surabaya yang 
mempunyai 5 Kantor Cabang Pembantu Syariah di wilayahnya, 
diantaranya yakni KCPS Diponegoro, KCPS Rajawali, KCPS Mojokerto, 
KCPS Sumenep dan KCPS BNI Syariah Sidoarjo yang mulai berdiri sejak 
tahun 2012. 
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2. Visi dan Misi BNI Syariah 
Visi BNI Syariah  
Menjadi bank syariah pilihan masyarakat yang unggul dalam layanan 
dan kinerja 
Misi BNI Syariah 
a. Memberikan kontribusi positif kepada masyarakat dan peduli pada 
kelestarian lingkungan 
b. Memberikan solusi  masyarakat untuk kebutuhan perbankan syariah 
c. Memberikan nilai investasi yang optimal bagi investor 
d. Menciptakan wahana terbaik sebagai tempat kebanggaan untuk 
berkarya dan berprestasi bagi pegawai sabagai perwujudan ibadah 
e. Menjadi acuan tata kelola perusahaan yang Amanah 
f. Jujur dan menepati janji, serta bertanggung jawab 
g. Memahami keterkaitan proses kerja 
h. Melayani melebihi harapan jama’ah 
i. Bersemangat untuk menghasilkan kerja terbaik 
j. Bekerja ikhlas dan mengutamakan niat ibadah 
k. Peduli dan berani, memberi dan menerima umpan balik yang 
konstruktif 
l. Membagi pengetahuan yang bermanfaat 
m. Membangun sinergi yang professional 
n. Memperkuat kepemimpinan yang efektif.2 
                                                          
2
 Visi dan Misi, SOP(Standar Operasional Perusahaan), di BNI Syariah Sidoarjo, 
Praktikum/magang pada bulan Juli 2017 
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Tabel 1.1 Susunan Jabatan Pegawai di BNI Syariah Sidoarjo3 
3. Struktur Organisasi dan Personalia 
Struktur organisasi bertujuan untuk menciptakan efisiensi dan 
efektivitas dari setiap pegawai dalam perusahaan perbankan yang bekerja 
serta unit kerja melalui program-program kerja dan kegiatan operasional 
yang terperinci serta jelas agar dapat sukses demi tercapainya tujuan 
perusahaan. Adapun struktur organisasi di Bank BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo secara umum masing-masing yakni sebagai berikut:
4
 
Diskripsi tugas dan kewajiban seorang pegawai di Bank BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo:
5
 
1. SBM (Sub Branch Manager)  
                                                          
3
 Susunan Jabatan, SOP(Standar Operasional Perusahaan), di BNI Syariah Sidoarjo, 
Praktikum/magang pada bulan Juli 2017 
4
 Ibid. 
5
 Ibid. 
No Nama Posisi Pendidikan Terakhir
1 Heni Wiyono Sub Branch Manager Sarjana
2 Fitria Anjelina Operational Service Head Sarjana jurusan Manajemen
3 Rama Rahmawati Customer Service Sarjana jurusan Kesehatan Masyarakat
4 Adipurnawidagdo Teller Sarjana jurusan Administrasi Negara
5 Visca Probo Operational Assistant Sarjana jurusan Akuntansi
6 Novita Indrisari Funding Sarjana jurusan Pertanian
7 Rieka Iswardani Marketing Sarjana jurusan Psikologi
8 Octa Triwana Difta Processing Sarjana jurusan Akuntansi
9 Yusuf Habibie Collection Sarjana jurusan Komunikasi
10 Andik Driver Sekolah Menengah Atas
11 Robby Security Sekolah Menengah Atas
12 Sofyan Security Sekolah Menengah Atas
13 Anjar Security Sekolah Menengah Atas
14 Robet Office Boy Sekolah Menengah Atas
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SBM adalah pemimpin dalam kantor Cabang Pembantu yang bertugas 
memberi solusi jika terjadi masalah, memutuskan pembiayaan 
konsumtif, dan memproses pembiayaan produktif. 
2. OSH (Operation Service Head) 
OSH merupakan karyawan yang bertanggung jawab terhadap layanan 
dan operasional bank diantaranya mengecek kelengkapan operational 
dan layanan. 
3. Teller 
Teller merupakan karyawan bank yang bertanggung jawab terhadap 
lalu lintas uang tunai. Teller disebut juga kuasa kas terbatas karena 
dalam jumlah uang terbatas karyawan bank tersebut dapat bertindak 
secara langsung melakukan transaksi. 
4. Customer Service 
CS merupakan pegawai yang bertanggung jawab dalam memeberikan 
informasi dan perantara bagi bank dan nasabah yang ingin 
mendapatkan jasa pelayanan maupun produk-produk yang dimiliki 
bank. Customer Service akan menjelaskan ataupun mengerjakan 
kebutuhan nasabah tersebut dengan menghubungi bagian yang terkait. 
5. OSA (Operation Service Asistent) 
OSA adalah peagwai bank yang bertanggung jawab terhadap transaksi 
pembiayaan nasabah, yakni diantaranya : 
a. Menyimpan dokumen nasabah pembiayaan 
b. Mencairkan pembiayaan nasabah 
c. Mengecek kelengkapan dokumen nasabah 
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d. Split dokumen 
e. Realisasi pembiayaan 
f. Menerbitkan surat keputusan pembiayaan 
g. Kerjasama dengan notaris 
h. Mengelolah dokumentasi sertivikat agunan. 
6. Security 
Merupakan satuan keamanan yang dimiliki bank dalam bertugas 
menjaga keamanan dan mengarahkan nasabah atau membantu pada 
pelayanan setiap nasabah. 
7. DS (Direct Sales)  
DS adalah karyawan yang bertanggung jawab dalam memasarkan 
produk-produk pembiayaan yang dimiliki perbankan, antara lain: 
a. Memcari nasabah pembiayaan 
b. Me-maintance nasabah sampai tahap realisasi 
c. Membantu processing untuk mempertahankan nilai piutang bank 
d. Mencari kerjasama antar mitra 
e. BI Chacking 
f. Memelihara hubungan dengan developer 
8. Processing 
Processing adalah karyawan yang bertugas untuk memperthitungkan 
kemampuan bayar membayar para nasabah yang melakukan 
pembiayaan, serta menilai agunan (taksasi), dan menagih angsuran 
pada nasabah. 
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9. Funding  
Funding merupakan karyawan yang bertanggung jawab dalam 
memasarkan produk-produk pendanaan yang ada di sebuah perbankan. 
Tugasnya antara lain seperti : 
1) Mencari nasabah pendanaan 
2) Me-maintance nasabah sampai tahap realisasi 
3) Mencari kerjasama antar mitra untuk payroll 
4) Memelihara hubungan dengan nasabah Funding 
10. Collecting 
Collecting adalah karyawan yang memiliki tugas untuk menagih 
nasabah yang akan melakukan pembayaran angsuran pada perbankan. 
11. Marketing 
Bertugas memasarkan produk dan jasa perbankan, seperti: 
1. Menjual produk-produk bank dan On Call New Customer maupun 
exizting customer 
2. Memenuhi kebutuhan nasabah terkait produk perbankan 
3. Mengelolah hubungan baik dengan nasabah agar nasabah menjadi 
loyal 
4. Memiliki target yang harus dicapai baik secara priode bulanan 
maupun periode tahunan yang sudah ditetapkan manajemen.
6
 
 
 
                                                          
6
 SOP(Standar Operasional Perusahaan), di BNI Syariah Sidoarjo, Praktikum/magang pada bulan 
Juli 2017 
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B. Service Excellent (Pelayanan Prima) Pegawai Frontliner BNI  Syariah 
Cabang Sidoarjo 
1. Aplikasi Service Excellent (Pelayanan Prima) Pegawai Frontliner 
Menurut Ibu Putri yang bekerja di BNI Syariah Sidoarjo sebagai 
Operational Service Head(OSH), Cara melayani nasabah dengan baik 
bagi yang pertama adalah memanggil nasabah, kemudian memberi ucapan 
salam dan memperkenalkan diri, serta menanyakan kebutuhan setiap 
nasabah. Nasabah membutuhkan untuk setor tunai, penarikan tunai, atau 
menabung. Kemudian melayani nasabah untuk bertransaksi, sambil 
melayani nasabah pegawai menjelaskan produk yang dimiliki perbankan 
syariah. Selain itu sebagai pegawai yang memberikan pelayanan prima 
agar tidak pilih-pilih dalam melayani nasabah bank syariah serta 
berpenampilan yang rapi dan sopan saar berhadapan dengan nasabah, itu 
juga merupakan salah satu standar pelayanan perbankan di BNI Syariah 
Sidoarjo.
7
 
Menurut Customer Service yang bekerja di BNI Syariah Sidoarjo, 
saat nasabah melakukan transaksi pegawai bank harus memberikan salam 
dan sapaan terhadap setiap nasabah yang datang ke bank, melayani setiap 
kebutuhan para nasabah yang ingin melakukan transaksi, baisanya di CS 
beberapa dari mereka menyampaikan keluhan dan membuat rekening 
baru. Setelah selesai memberi senyuman dan mengucapkan terima kasih. 
Selain pelayanan yang baik, pegawai dituntut bertanggung jawab atas 
                                                          
7
 Putri, Operational Service Head, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 9 Mei 2018 
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amanah yang diberikan nasabah kepada perbankan, sehingga bank 
mendapatkan kepercayaan setiap nasabah.
8
 
Sedangkan menurut Security yang bekerja di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, Yang pertama dilakukan untuk pelayanan prima saat pertama 
kali berhadapan dengan setiap nasabah adalah membukakan pintu masuk 
bank, lalu melakukan 3S (Senyum, Sapa, dan Salam) kepada setiap 
nasabah yang berkunjung dan mengarahkan ke Customer Service ataupun 
Teller bank sesuai kebutuhan nasabah. Dan dalam melakukan pekerjaan 
harus memiliki niat yang ikhlas saat melayani para nasabah yang 
bertransaksi di BNI Syariah Cabang Sidoarjo.
9
 
Beda lagi menurut Teller yang bekerja di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, pelayanan prima yang harus dilakukan pegawai bank syariah 
adalah selalu melayani setiap keluhan nasabah, memberikan sikap dan 
etika yang sopan ketika berhadapan dengan nasabah, dan terakhir 
mengucapkan terima kasih kepada nasabah.
10
 
 
2. Sanksi Bagi Pegawai Frontliner Yang Belum Menerapkan Service 
Excellent (Pelayanan Prima) 
Menurut Ibu Putri yang bekerja di BNI Syariah Sidoarjo sebagai 
Operational Service Head(OSH), setiap pegawai bank syariah memiliki 
                                                          
8
 Rama, Customer Service, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
9
 Sugeng, Security, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 2018 
10
 Adi, Teller, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 2018 
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penilaian tersendiri, jadi semisal kalo ada pelayanan yang kurang baik itu 
berpengaruh terhadap penilaianya itu, nilai pegawai akan jelek.
11
 
Menurut Rama, memiliki jawaban yang hampir sama dengan OSH 
bahwa setiap pegawai BNI Syariah memiliki nilai atau rapor tiap 
tahunnya. Sehingga penilaian baik buruk kinerja pegawai terletak di rapor 
tersebut.
12
 
3. Apresiasi Terhadap Service Excellent (Pelayanan Prima) Pegawai 
Frontliner 
Ada pemberian apresiasi terhadap pegawai frontliner yang 
memenuhi target dan melakukan pelayanan prima dengan baik yakni 
penghargaan ALC(Apresiasi Layanan Cabang) yang didedikasikan untuk 
para pegawai bank, dimana hal tersebut di perlombakan di seluruh cabang 
BNI Syariah. 
Ada beberapa apresiasi yang diperuntukan pegawai bank syariah 
oleh PT. Bank BNI Syariah terhadap kinerja pegawai frontliner yang 
memenuhi target atau memberikan pelayanan prima yang paling terbaik. 
Dan itu diperlombakan kepada seluruh cabang yang ada di Indonesia, 
untuk diambil 3 pemenang pelayanan terbaik tertinggi.
13
 
4. Cara Mengatasi Keluhan Nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo 
Mengatasi saat terjadi keluhan pada nasabah, menurut Ibu Putri, 
yang pertama mendengar dan memahami keluhan yang terjadi pada 
                                                          
11
 Putri, Operational Service Head, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 9 Mei 2018 
12
 Putri, Operational Service Head, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 9 Mei 2018 
13
 Rama, Customer Service, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
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nasabah, mengecek ulang identitas nasabah seperti buku rekening, KTP, 
KK dan lain-lain. Kemudian menyelesaikan masalah dengan cara 
musyawarah. Setelah menyelesaikan permasalahan pada nasabah, 
pegawai BNI Syariah mengucapkan terima kasih dan berharap agar 
nasabah datang kembali untuk bertransaksi di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo.
14
 
Menurut pegawai teller yang bekerja di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, cara mengatasi keluhan pada nasabah adalah menyelesaikan 
dengan kepala dingin dan mengedukasi mereka para nasabah agar lebih 
memahami dalam proses transaksi perbankan.
15
 
Sedangkan menurut Security yang bekerja di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo. Apabila ada keluhan nasabah saat melakukan transaksi tetap 
didengarkan, lalu mengarahkannya kapada Customer Service BNI Syariah 
Sidoarjo untuk proses selanjutnya.
16
 
 
C. Perspektif Nasabah Terhadap Service Excellent Pegawai BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo 
Dalam penelitian kali ini, peneliti melakukan wawancara terhadap 
setiap nasabah yang melakukan transaksi di BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
Banyak berbagai pendapat dan pandangan dari berbagai kalangan seperti 
remaja, dewasa maupun lansia. Setiap nasabah memberikan kritikan, kesan 
dan pesan serta penjelasan terhadap pelayanan prima yang diberikan oleh 
                                                          
14
 Ibid. 
15
 Adi, Teller, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 2018 
16
 Sofyan, Security, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 2018 
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pegawai frontliner bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo, berikut perspektif 
nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
Pandangan nasabah ketika melakukan transaksi penarikan tunai di 
bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo proses transaksinya masih berjalan 
terlalu lambat dan masih menunggu sebab masih terlalu banyak yang 
mengantri, begitu pula dengan pelayanan dan penampilan pegawai bank 
sudah terlihat bagus. Perbedaannya dengan perbankan konvensional dengan 
bank syariah dalam pelayanan hampir sama tidak ada yang berbeda sebab 
sama-sama memberikan pelayanan yang baik. Pegawai sudah tidak ada 
kekurangan, dan pegawai sudah memenuhi kriteria nasabah, harapan 
kedepan untuk pegawai bank khususnya frontliner perbankan yaitu agar 
pelayanan lebih dipercepat lagi ketika bertransaksi penarikan uang tunai.
17
 
Pandangan nasabah lain saat sedang melakukan transaksi menabung 
di bank BNI Syariah Cabang Sidoarjo, proses pelayanan transaksi berjalan 
dengan cepat dan pelayanan yang dilakukan pegawai bank sudah 
memuaskan dan cukup baik, begitu pula dengan penampilan para pegawai 
bank yang rapi dan sopan sehingga bagus dipandang mata. Sudah cukup 
baik dan sudah memenuhi standar perusahaan dalam perbankan.
18
 
Sedangkan ketika melakukan transaksi di BNI Syariah Sidoarjo 
yakni proses penggantian kartu ATM baru dikarenakan kartu ATM hilang. 
Proses transaksi berjalan dengan cepat dan baik, untuk pelayanan dan 
penampilan sudah memenuhi standar perbankan. Pelayanan perbankan 
                                                          
17
 Barata Sugi, 58 tahun, Wiraswasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 7 Mei 2018 
18
 Diah, 43 tahun, Guru, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 7 Mei 2018 
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syariah dengan konvensional masih sama, belum ada kekurangan dan 
pegawai sudah memenuhi standar perusahaan. Harapan nasabah terhadap 
pegawai agar pelayanan transaksi lebih diperluas sehingga mampu 
memenuhi kebutuhan setiap nasabah, salah satu transaksi penggunaan top 
up kartu E-toll di perbankan.
19
 
Ketika sedang melakukan transaksi pembayaran untuk asuransi, 
Untuk proses transaksi pembayaran biasa cepat namun untuk pembayaran 
asuransi membutuhkan waktu yang cukup lama disebabkan harus konfirmasi 
ke kepala bank, Pelayanan yang dilakukan pegawai frontliner sudah baik 
dan ramah, Dari segi penampilan luar pegawai frontliner sudah cantik dan 
sama seperti bank konvensional namun lebih rapi dan sopan, Yang dikagumi 
dari nasabah terhadap pegawai yaitu sikap ramah tamahnya, Perbedaan bank 
syariah dengan bank konvensional yaitu terletak jumlah teller yang dimiliki 
bank syariah masih minim sehingga masih kalah cepat pelayanannya dengan 
bank konvensional, Lebih senang menggunakan tabungan wadiah sebab 
tidak terpotong biaya administrasi dan lebih menguntungkan untuk 
berwirausaha. Harapan nasabah untuk pegawai frontliner perbankan agar 
lebih dipercepat proses pelayanan transaksi pembayaran asuransi.
20
 
Selama menjadi nasabah di BNI Syariah Sidoarjo, saat sedang 
mengantarkan istri untuk membuka rekening baru di bank. Untuk proses 
transaksi sudah lumayan cepat. Pelayanan yang dilakukan pegawai 
frontliner juga sudah sangat baik. Sangat menyenangi penampilan luar 
                                                          
19
 Wibowo, 38 tahun, pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 2 
Mei 2018 
20
 Hadi, Guru TPQ, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidaorjo, pada 7 Mei 2018 
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pegawai frontliner perbankan. Belum menemukan kekurangan dari pegawai 
perbankan di BNI Syariah Sidoarjo sebab jarang melakukan transaksi, hanya 
waktu keperluan saja saat bertransaksi. Karena sudah bisa menggunakan 
layanan internet banking. Disini proses kliring membutuhkan waktu yang 
cukup lama, tidak seperti di perbankan konvensional yang melakukannya 
dengan cepat. Bank BNI Syariah menjadi anak cabang Bank BNI 
konvensional namun BNI Syariah belum masuk jajaran Bank BUMN. Tidak 
ada harapan untuk pegawai frontliner sebab sudah memenuhi standar dan 
sudah baik.
21
 
Walaupun proses pelayanan yang kurang cepat, namun pegawai BNI 
Syariah memiliki sikap dan etika yang baik dalam melayani nasabah yang 
berkunjung ke BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Selain itu cara pelayanan 
sudah sesuai memenuhi harapan setiap nasabah dalam bertransaksi.
22
 
Namun ketika sedang melakukan transaksi menabung di BNI 
Syariah Sidoarjo, Proses transaksi agak lambat sebab ada yang melakukan 
pembukaan rekening baru Penampilan luar pegawai bank sudah rapi dan 
baik, Tidak ada kekurangan pada pegawai bank BNI Syariah Sidoarjo sebab 
baru bertransaksi masih nasabah baru jadi belum seberapa mengetahui 
kinerja pegawai bank, Mengagumi sikap ramah para pegawai bank syariah, 
Pelayanan bank syariah dan bank konvensional terlihat sama, namun yang 
membedakan yaitu dalam proses akadnya kalo di bank konvensional ada 
bunganya kalau di bank syariah tidak ada bunga sebab menggunakan sistem 
                                                          
21
 Thomas Luis, 67 tahun, wiraswasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 8 mei 2018 
22
 Tomi, swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 Mei 2018 
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bagi hasil. Harapan untuk pegawai bank agar ditambah tellernya agar proses 
transaksi lebih cepat dilakukan.
23
 
Ketika sedang melakukan transaksi pembayaran asuransi di BNI 
Syariah SDA, Pelayanan yang dilakukan pegawai bank BNI Syariah 
Sidoarjo sudah baik, Proses transaksi sudah lumayan cepat dan memuaskan, 
Pelayanan bank konvensional masih lebih cepat dibanding pelayanan bank 
syariah, Harapannya agar pegawai bank syariah melakukan pelayanan lebih 
cepat lagi sebab setiap orang masih banyak kesibukan dengan kegiatan yang 
lain.
24
 
Pandangan nasabah yang telah lama memiliki rekening BNI Syariah, 
menurutnya proses pelayanannya sudah baik, untuk pemilihan tabungan 
lebih memilih wadiah sebab sangat mempermudah dan sesuai dengan 
kebutuhan. ketika mengantar saudara melakukan transaksi. Proses 
pelayanan yag dilakukan pegawai perbankan sudah cepat, pelayanan juga 
baik dan ramah tamah. Namun perbandingan dengan bank konvensional 
masih tetap sama.
25
 
Salah satu nasabah yang bekerja sebagai dokter, berpendapat bahwa 
saat melakukan setor tunai, pelayanan yang diberikan terkadang prosesnya 
cepat dan terkadang juga agak lama. Namun pelayanan prima dari pegawai 
BNI Syariah sudah terbilang memuaskan, hanya saja waktu pemabayaran 
haji sangat padat dan ramai sehingga proses transaksi menjadi lama. 
                                                          
23
 Rofiq Ahmad, 38 tahun, Pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidaorjo, 
pada tanggal 9 Mei 2018 
24
 Sri, 48 tahun, Guru TPQ, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 14 
mei 2018 
25
 Enai, Pegawai Swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 30 
April 2018 
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Harapan untuk pelayanan prima pegawai tetap dipertahankan dan sudah 
baik.
26
 
Menurut seorang mahasiswa yang telah menjadi nasabah selama 2 
tahun di BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Dan pada saat akan menyampaikan 
keluhan ke customer service BNI Syariah masih terbilang lama, namun 
pelayanannya sudah lancar dan baik, hanya satu yang kurang yakni di 
bagian produk mobile banking. Dulu saat pembuatan kartu rekening baru 
yang terlalu lama. Harapan untuk pelayanan bank ke depan, bukan hanya 
kinerja tenaga kerjanya aja yang di tingkatkan, namun juga pelayanan kartu 
kredit seperti mobile banking dan internet banking yang lebih ditingkatkan 
lagi.
27
 
Pandangan lain mengenai pelayanan pegawai terlihat agak lambat 
akhirnya sehingga menunggu lama. Namun tadi melihat pakaian pegawai 
yang masih belum seragam, sedangkan bank lain kan sama. Harapannya agar 
pelayanannya lebih ditingkatkan, agar nasabahnya lebih tertarik lagi 
menaruh tabungan di BNI Syariah Cabang Sidoarjo.
28
 
Pandangan nasabah yang baru pertama kali masuk di bank BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo, saat membuka rekening baru, saya kira pelayanan 
sudah terbilang cepat sebab datang jam 10 dan selesai setengah 11 kurang, 
proses pelayanan sudah tampak baik dan bisa mengarahkan prosesnya 
                                                          
26
 Pradana, Dokter, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 2018 
27
 Barata, mahasiswa, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
28
 Era, Pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
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dengan baik. Harapan agar pelayanan lebih ditingkatkan dan proses 
transaksi lebih dipermudah.
29
 
Pelayanan pegawai banknya sangat ramah, prosesnya pun juga 
lumayan cepat, dan belum ada kekurangan dari kinerja pelayanan pegawai 
bank syariah. Harapan untuk pegawai bank BNI Syariah agar lebih baik lagi 
dalam melakukan pelayanan prima kepada para nasabah.
30
 
Selain pelayanan pegawai yang sudah memuaskan, ketika setor tunai 
juga cepat selesai. Pelayanan yang diberikan seperti sikap dan penampilan 
yang sudah baik dan perlu dipertahankan untuk ke depannya. Sehingga 
nasabah tidak akan bosan untuk bertransaksi di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo.
31
 
Saat melakukan transaksi di BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pegawai-
pegawai frontliner sangat baik dan ramah, serta mampu mengarahkan dan 
menunjukkan tujuan nasabah untuk bertransaksi. Sehingga nasabah merasa 
terkesan dan harapannya agar tetap dipertahankan kualitas kinerja 
pelayanan prima yang dimiliki BNI Syariah Cabang Sidoarjo.
32
 
Menurut nasabah yang sudah menjadi member BNI Syariah sudah 
lama sekitar 3 tahun, pelayanannya sudah ramah, namun terkadang agak 
lambat, lambat disebabkan keterbatasan tenaga kerjanya, pelayanannya 
agak lambat jadi menunggu terlalu lama. Kalo kekurangan dari pegawai 
                                                          
29
 Nanda, Pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
30
 Wulan, Ibu Rumah Tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
31
 Tiara, Ibu rumah tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 
Mei 2018 
32
 Anang, pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 
Mei 2018 
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bank dari segi pelayanannya tidak ada, mereka memberikan senyuman dan 
saling menyapa, jadi selama ini belum menemukan kekurangan. Harapan 
saya untuk pegawai banknya mungkin ditingkatkan pelatihan kinerjanya 
agar mampu lebih cepat menangani nasabah yang bertransaksi.
33
 
Pandangan lain mengenai pelayanan prima pegawai frontliner adalah 
meskipun saat melakukan transaksi seperti setor tunai terlalu lama, namun 
pelayanan yang diberikan cukup baik dan sesuai harapan nasabah. Pegawai 
yang bertugas terlihat ikhlas dalam melakukan pekerjaan dan mampu 
mengarahkan keluhan nasabah dengan baik.
34
 
Menurut nasabah lain, pelayanannya sudah cukup baik semua dan 
memuaskan sekali, penampilan dan cara mereka melayani nasabah juga 
bagus sekali. Satu keluarga telah memiliki kartu BNI Syariah, tidak ada 
kekurangan pegawai bank syariah dalam melayani nasabah, harapannya 
untuk pegawai lebih ditingkatkan lagi pelayanannya.
35
 
Pandangan nasabah dalam pelayanan pegawainya sudah baik dan 
sabar terhadap nasabah, pelayanannya juga sangat baik dan memuaskan, 
tempatnya juga nyaman, dan kendaraan untuk transportasi juga lebih 
efisien. Pelayanan sudah baik. Semua sudah baik dan sesuai dengan harapan 
nasabah.
36
 
                                                          
33
 Krisna Dimas, mahasiswa, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal  9 
Mei 2018 
34
 Siska, Pegawai swata, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
35
 Munaina, Ibu Rumah Tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal  
9 Mei 2018 
36
 Dwi, Ibu Rumah Tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
66 
 
 
 
Pelayanan prima pegawai frontliner sudah baik dan memuaskan. 
Pegawai BNI Syariah Cabang Sidoarjo sudah memberikan yang terbaik. 
Dengan memberi senyuman kepada setiap nasabah, selalu menyapa, dan 
memberikan salam kepada setiap nasabah yang datang.
37
 
Sedangkan pada saat mengantar pembukaan rekening baru pelayanan 
sudah baik dan memiliki rekening di BNI Syariah, pelayanannya mulai dari 
awal masuk hinggga selesai juga sudah baik. Lebih baik bank syariah 
dibanding konvensional, sebab selalu memberikan sapaan dan salam kepada 
setiap nasabah. Sehingga terlihat ramah tiap pegawai. Harapan agar lebih 
ditingkatkan lagi dalam segi kenyamanan saat proses pelayanan nasabah.
38
 
Dalam melayani nasabah masih banyak yang belum paham mengenai 
beberapa produk bank syariah, sehingga harapan ke depannya untuk 
pegawai frontliner yang berhadapan langsung dengan nasabah agar lebih 
mengutamakan perhatian teradap nasabah dengan selalu memberi arahan 
dan penjelasan secara lebih jelas dalam melayani nasabah di BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo.
39
 
Pada saat melakukan trasnsaksi di BNI Syariah Cabang Sidoarjo, 
pelayanan yang diberikan sangat baik dan sopan santun. Pegawai bank dapat 
mengarahkan nasabah dengan baik, selain itu Customer Service sangat 
bertanggung jawab dengan pekerjaanya, sehingga merasa puas dengan 
                                                          
37
 Willy, Wiraswasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 mei 
2018 
38
 Nurul, mahasiswa S2, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
39
 Dina, Ibu rumah tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 
Mei 2018 
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pelayanan BNI Syariah. Harapanya agar pelayanan tetap dipertahankan dan 
kalo bisa ditingkatkan agar bisa lebih baik.
40
 
Pelayanan pegawai bank sudah sangat baik, namun perbankan agar 
lebih mengutamakan dan memperhatikan nasabah-nasabah yang masih 
terkendala mengenai urusan perbankan, dan memberikan solusi secara baik 
dan tepat.
41
 
Ketika melakukan transaksi perbankan di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, pelayanan dan kinerja pegawai sudah baik. Namun ada beberapa 
yang kurang, yakni pengarahan dan penjelasan produk pembiayaan yang 
dimiliki BNI Syariah agar dijelaskan berulang-ulang sehingga setiap 
nasabah tidak ragu-ragu dalam bertransaksi dalam bank tersebut.
42
 
Pegawai frontliner yang melayani setiap nasabah sudah terlihat baik 
dan memuaskan. Mereka sangat ramah dan mudah tersenyum kepada setiap 
nasabah yang datang ke bank. Dan setiap keluhan yang terjadi mampu 
terselesaikan dengan mudah saat proses transaksi di BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo.
43
 
Saat sedang ke BNI Syariah untuk aktivasi kartu kredit, sebenarnya 
baru kali ini mendatangi perbankan, ini ada promo kartu kredit yang bekerja 
sama dengan tempat kerja saya, bekerja sama dengan salah satu perusahaan 
telekomunikasi sehingga mempermudah saya dalam bertransaksi. Pelayanan 
                                                          
40
 Adin, Wiraswasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
41
 Ali, pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
42
 Ani, Ibu rumah tangga, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal  9 Mei 
2018 
43
 Setyawan, Pegawai swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 8 
Mei 2018 
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bank cepat atau tidak ya tergantung transaksinya gitu, untuk keluhan belum 
pernah. Harapannya untuk bank agar menambah jam buka sebab kalo kesini 
kan sama seperti bolos kerja sehingga menunda pekerjaan, agar lebih 
mempermudah lagi dalam proses bertransaksi di BNI Syariah.
44
 
Pada saat sedang melakukan menabung, menabung untuk pribadi, 
namun memilih tabungan wadiah serta sudah sesuai keinginan, Pelayanan 
prima selama ini sudah baik, transaksinya pelayanannya juga baik, sudah 2 
tahun menjadi nasabah, keluarga juga menjadi nasabah tabungan haji. 
Harapan agar pelayanannya lebih ditingkatkan lagi.
45
 
Pelayanannya terkadang cepat dan juga terkadang terlalu lama, 
kemungkinan penyebabnya dikarenakan ramai pengunjung yang 
berdatangan ke bank, tidak ada kekurangan dalam diri pegawai, yang saat 
melayani sudah ramah dan baik, harapannya agar pelayanan transaksi 
ditingkatkan soalnya kan manual ya, toh itu juga buat kemajuan perbankan 
juga gitu.
46
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 Prakoso Bayu, Pegawai Swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada 
tanggal 9 Mei 2018 
45
 Majan, Pegawai Swasta, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 
Mei 2018 
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 Ifadah, mahasiswa, wawancara, nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, pada tanggal 9 Mei 
2018 
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BAB IV 
ANALISIS SERVICE EXCELLENT PEGAWAI FRONTLINER BNI 
SYARIAH CABANG SIDOARJO 
 
A. Implementasi Service Excellent Pegawai Frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo 
Dalam menjalankan sebuah pekerjaan, seorang pekerja dituntut untuk 
selalu memberikan yang terbaik bagi perusahaannya. Bahkan tidak terkecuali 
sebagai seorang pegawai perbankan sekalipun. Pegawai bank harus memiliki 
manajemen yang baik dalam menjalankan sebuah tugasnya. Khususnya 
pegawai frontliner perbankan yang langsung berhadapan dengan para nasabah 
sehingga harus menunjukkan kinerja dan pelayanan yang baik kepada setiap 
nasabah. Tugas pegawai frontliner bank memang tidak mudah, namun jika 
dikerjakan dengan baik dan memenuhi aturan yang berlaku saat melayani 
nasabah maka dapat berdampak baik pula baginya dan perusahaan. Apalagi 
pegawai frontliner perbankan syariah yang harus memperhatikan etika dan 
sopan santun dalam pelayanan prima terhadap nasabah. 
Nasabah yang melakukan transaksi bank, akan melalui prosedur bank, 
seperti halnya di BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Nasabah yang masuk ke 
dalam bank secara otomatis akan berhadapan dengan Security bank yang 
bertugas mengarahkan dan membimbing dari tujuan yang dibutuhkan seorang 
nasabah. Nasabah yang membutuhkan untuk melakukan pengambilan atau 
pengiriman uang akan diarahkan ke Teller, sedangkan untuk keluhan nasabah 
ke Customer Servcie. Berikut gambar mengenai alur transaksi nasabah. 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
70 
 
 
 
 
Sesuai dengan visi yang dimiliki BNI Syariah yakni unggul dalam 
pelayanan dan kinerja. Semua pegawai bank khususnya pegawai frontliner 
telah memberikan pelayanan prima terhadap nasabah secara maksimal. 
Pelayanan ditunjukan dengan memberikan pelatihan kepada setiap pegawai 
agar memberi pelayanan yang memuaskan seperti penampilan, sikap dan 
ketrampilan yang dimiliki pegawai bank dalam melayani nasabah. Berikut 
gambar pegawai frontliner saat melayani nasabah.  
Proses pelayanan transaksi pada nasabah ada beberapa faktor yang 
mempengaruhi cepat atau lamanya proses transaksi, idealnya dalam tiap 
cabang BNI Syariah hanya tersedia 1(satu) teller dan 1 (satu) Customer 
Service. Sedangkan penambahan pegawai seperti teller belum bisa dilakukan, 
sehingga yang bisa dilakukan hanya mempercepat proses transaksi dan itu pun 
tergantung transaksi yang dilakukan tiap nasabah sebab kebutuhan setiap 
nasabah berbeda-beda. Semisal pada saat nasabah menginginkan pembukaan 
rekening baru. Nasabah tidak hanya membuka rekening namun juga meminta 
aktivasi mobile ataupun internet banking. Dan juga bertanya mengenai 
produk-produk lain yang dimiliki BNI Syariah Sidoarjo. Nasabah yang 
berkunjung ke bank harus mampu meluangkan waktunya setidaknya kurang 
lebih 15 menit untuk bertransaksi di bank. Jadi setiap pegawai frontliner telah 
berusaha semaksimal mungkin untuk melayani nasabah dengan cepat. Adapun 
larangan grativikasi, yakni sebuah larangan pegawai perbankan untuk 
menerima segala macam bentuk hadiah atau bonus dari nasabah untuk 
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kepentingan tertentu. Dan apabila pegawai bank melanggar akan mendapat 
himbauan seperti teguran atau peringatan hingga bisa dikeluarkan pekerjaan.
1
 
Pegawai Teller ketika melayani nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
Ketika melayani seorang nasabah pegawai Teller selalu memberikan 
pelayanan yang memuaskan dengan memberi senyum sapa dan salam kepada 
setiap nasabah. Hal itu sudah dilakukan oleh Teller BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, dengan memberikan salam ketika nasabah datang kemudian 
bertanya masih adakah yang dibutuhkan nasabah, setelah selesai pegawai 
Teller mengucapkan terima kasih kepada nasabah. 
Dalam prinsipnya, BNI Syariah selalu memberikan pelayanan yang 
terbaik kepada setiap nasabah. Pegawai frontliner selalu memperhatikan hal-
hal yang dapat membuat setiap nasabah merasa diutamakan dan puas dengan 
apa yang dilakukan pegawai saat pelayanan transaksi berlangsung di BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. Salah satunya yakni dengan memberikan rasa adil, 
artinya tidak pilih-pilih terhadap setiap nasabah yang sedang bertransaksi. 
Apabila pegawai memiliki sikap kurang adil dalam bekerja akan menyebabkan 
nasabah merasa tidak diutamakan dan berpindah transaksi ke bank lain. Selain 
memiliki sikap adil, pegawai bank juga harus memiliki sikap yang 
bertanggung jawab atas amanah yang telah diberikan oleh setiap nasabah. 
Sebab para nasabah yang menitipkan dananya ke bank, telah menaruh 
kepercayaan kepada pihak bank atau pegawai bank dalam menjaga dan 
mempergunakan dana tersebut dengan baik. Dengan adanya kepercayaan yang 
                                                          
1
 Sukma Putra Aditya, operational service head, wawancara, pegawai BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo, pada tanggal 14 mei 2018 
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muncul dari setiap nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo maka dengan 
sendirinya akan timbul ketertarikan dalam diri nasabah untuk menaruh 
dananya lagi ke BNI Syariah. 
Negitu pula seorang security BNI Syariah waktu sedang melayani 
nasabah, dalam tugasnya seorang security mampu mengarahkan setiap 
nasabah yang ingin bertransaksi di BNI Syariah Cabang Sidoarjo, dengan cara 
mengarahkan nasabah ke Teller ataupun Customer Service, serta bersikap adil 
yakni tidak pilih-pilih dalam melayani nasabah.  
Selain sikap yang dimiliki pegawai tadi, penampilan pegawai frontliner 
bank juga perlu diperhatikan, mulai dari ujung kaki hingga kepala. Sebab itu 
yang akan menjadi salah satu penilaian nasabah BNI Syariah serta yang paling 
awal berhadapan dengan seorang nasabah ialah pegawai frontliner sehingga 
seorang pegawai bank BNI Syariah perlu menjaga penampilannya di depan 
nasabahnya. Dengan memberikan penampilan yang menarik, baik dan sopan 
dalam melayani setiap nasabah, sebab hal tersebut akan berpengaruh terhadap 
ketertarikan dan kenyamanan saat bertransaksi di dalam BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo. Dan akan memberikan citra baik oleh nasabah terhadap perusahaan 
PT. BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
 Kepercayaan dan kenyamanan seorang nasabah juga di dukung dengan 
sikap dan cara pegawai BNI Syariah Sidoarjo dalam melayani ketika terjadi 
keluhan pada nasabah. Keluhan tersebut terjadi ketika nasabah memiliki 
permasalahan atas transaksi nasabah yang ada dalam perbankan. Terkadang 
terjadi keluhan ketika setor tunai, penarikan dana ataupun transaksi yang lain. 
Apalagi dihadapkan dengan nasabah ibu-ibu yang selalu mengeluhkan dalam 
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bertransaksi agar berjalan dengan cepat padahal nasabah yang lain juga ikut 
mengantre. Setiap pegawai BNI Syariah mampu menjawab dan mengarahkan 
setiap permasalahan atau keluhan dari nasabah yakni dengan cara musyawarah 
agar terjalin komunikasi antara pegawai dan nasabah. Adanya saling 
komunikasi antar nasabah dan pegawai akan membuat kedua belah pihak 
saling memahami dan mengerti. Dan menemukan kendala-kendala yang 
terjadi pada nasabah BNI Syariah Cabang Sidoarjo, serta memberikan solusi 
yang terbaik agar keluhan dapat terselesaikan dengan baik dan tepat. 
Dalam praktiknya, ketika menyelesaikan setiap keluhan yang terjadi 
pada nasabah, pegawai BNI Syariah selalu tetap sabar dan ikhlas dalam 
menjalankan pekerjaannya tersebut. Sebab setiap nasabah memiliki 
permasalahan yang berbeda seperti halnya keluhan terhadap mobile banking 
atau internet banking, kurang pemahaman dalam pembiayaan di BNI Syariah, 
serta terkadang keburu-buruan nasabah dalam bertransaksi disebabkan adanya 
keperluan, sehingga pekerjaan akan menjadi lebih berat. Namun itu tidak 
menjadi masalah, sebab pegawai frontliner BNI Syariah tetap bekerja dengan 
penuh rasa ikhlas dan bekerja yang diniatkan hanya untuk beribadah kepada 
Allah Swt. Ketika melakukan setiap pekerjaan dengan tulus maka akan 
diberikan kemudahan dalam melayani transaksi-transaksi tersebut. 
Selain itu, di event-event tertentu BNI Syariah Cabang Sidoarjo juga 
memberikan penampilan yang beda dari yang lain, yakni memakai kostum 
adat. Dengan menunjukkan penampilan yang beda serta memberikan 
pelayanan prima kepada para nasabah BNI Syariah maka akan muncul rasa 
     digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
74 
 
 
 
ketertarikan dan perhatian kepada setiap nasabah yang berkunjung di BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
Penerapan service excellent pegawai frontliner BNI Syariah sudah 
sesuai dengan teori yang disampaikan penulis, yakni pelayanan prima 
merupakan proses melayani nasabah sesuai atau melebihi harapan nasabah. 
Terbukti dengan penelitian yang dilakukan penulis bahwasanya mayoritas 
nasabah yang telah diwawancara menyatakan bahwa pelayanan prima pegawai 
frontliner sudah sangat memuaskan nasabah dan telah memenuhi standar 
keinginan para nasabah yang berkunjung di BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
Selain melebihi harapan nasabah, menurut teori mengenai ciri-ciri yang harus 
dimiliki seorang pegawai dalam melayani nasabah telah sesuai. Dalam 
penelitian pegawai BNI Syariah telah melakukan tindakan dan sikap 
pelayanan yang baik meliputi kesigapan, kesopanan, kemampuan, hingga 
keikhlasan dalam melakukan pelayanan terhadap para nasabah. 
Dalam penerapannya, pegawai frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo,  selain telah memberikan sikap dan etika yang baik kepada para 
nasabah yang bertransaksi. Pegawai frontliner juga memperhatikan aturan dan 
pedoman yang berlaku dalam perusahaan seperti halnya SOP (Standar 
Operasional Prosedur) perusahaan PT. BNI Syariah. Serta pegawai BNI 
Syariah juga dibekali pelatihan dan ketrampilan dalam pelayanan prima 
terhadap nasabah. Dengan menjalankan dan memperhatikan penampilan 
pegawai, sikap pelayanan dan ketrampilan yang mereka miliki, serta 
berpedoman dengan aturan yang berlaku di BNI Syariah. Hal tersebut yang 
menjadi kunci keberhasilan seorang pegawai BNI Syariah dalam melayani 
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transaksi kepada setiap nasabah yang berkunjung ke BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo. 
 
B. Service Excellent Pegawai Frontliner Dalam Perspektif Nasabah BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo 
Menurut pengamatan penulis kali ini, terdapat berbagai pandangan dari 
nasabah mengenai Service Excellent atau pelayanan prima dalam pelayanan 
prima pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo seperti Customer 
Service, Teller, hingga Security sebagai pegawai pertama yang berhadapan 
langsung dengan nasabah Perspektif nasabah terdiri dari berbagai kalangan 
seperti mahasiswa, ibu-ibu rumah tangga, pegawai swasta, guru, hingga 
seorang pengusaha yang memberikan pendapatnya mengenai pelayanan prima 
yang dimiliki BNI Syariah Cabang Sidoarjo.  
Dari berbagai pendapat dan pandangan nasabah sangat berbeda-beda, 
mereka memiliki pandangannya masing-masing. Namun juga ada pandangan 
nasabah yang mayoritas memiliki kesamaan saat berpendapat,  yakni seperti 
pelayanan prima yang telah diberikan pegawai frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo terhadap nasabah sudah sangat baik dan juga kinerjanya sudah 
memuaskan. Jadi perlu dipertahankan untuk ke depannya. 
Ada beberapa dari nasabah yang berpendapat bahwa pelayanan prima 
yang dilakukan pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo saat 
melakukan transaksi perbankan berjalan masih lambat, kebanyakan dari 
mereka menginginkan proses pelayanan pegawai frontliner agar lebih 
dipecepat. Ada yang memiliki alasan bahwa tenaga kerja BNI Syariah yang 
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minim, terburu-buru dalam bertransaksi, kurang serius dalam melayani 
nasabah saat transaksi, sehingga terkadang terkesan membeda-bedakan 
perbankan syariah dengan perbankan konvensional pada umumnya. Bahkan 
ada pula nasabah yang bergegas langsung pulang dan tidak ingin mengantre 
untuk bertransaksi serta dengan nada emosi meninggal kantor BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo. Namun memang tidak bisa dipungkiri bahwa setiap nasabah 
yang melakukan transaksi di bank harus tetap mengantre dan menunggu 
giliran untuk proses transaksi selanjutnya. Dari sana, nasabah perlu 
pemahaman dan pengertian dengan cara memaksimalkan komunikasi antar 
nasabah dan pegawai BNI Syariah agar terjalin hubungan yang baik. 
Termasuk ketika nasabah melakukan pembayaran-pembayaran tertentu, 
nasabah merasa pelayanan yang diberikan pegawai masih terbilang cukup 
lama, sebab ada proses yang harus dilalui nasabah. Seperti halnya pembayaran 
beberapa asuransi yang dilakukan nasabah, dimana proses yang dilakukan 
membutuhkan waktu hingga berhari-hari dikarenakan harus mendapat 
persetujuan pembiayaan dari Sub Branch Manager (SBM) BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo untuk dapat diproses ke tahap selanjutnya. 
Selain itu, perspektif nasabah lain terhadap kinerja pelayanan prima 
yang dilakukan pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo adalah 
pegawai bank dituntut agar lebih mengarahkan dan menjelaskan secara detail 
mengenai seluruh pembiayaan maupun proses yang ada di BNI Syariah. 
Dengan memberikan keterangan yang jelas kepada tiap nasabah maka nasabah 
merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan pegawai tersebut. Berikut 
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peneliti merangkum pandangan nasabah maupun non nasabah BNI Syariah 
Cabang Sidoarjo dalam sebuah gambar sebagai berikut. 
 
 
 
 
 
 
Tabel 1.2 Pandangan Nasabah yang puas dan kurang puas 
Dalam hal ini, nasabah selalu mengutamakan pelayanan yang diberikan 
pegawai BNI Syariah agar mendorong rasa ketertarikan dan kepuasan dalam 
diri setiap nasabah yang berkunjung di BNI Syariah Cabang Sidoarjo. Dengan 
adanya hal tersebut, mampu menarik para calon nasabah baru yang ingin 
menaruh dananya ke BNI Syariah. Disebabkan secara tidak langsung nasabah 
lama akan melakukan promosi atau menceritakan dengan sendirinya mengenai 
kinerja-kinerja pegawai bank yang memuaskan, sehingga nasabah baru akan 
menaruh kepercayaan ke BNI Syariah Cabang Sidoarjo 
 
 
Nasabah Puas Nasabah Kurang Puas
Pelayanan sudah memuaskan Pelayanan kurang cepat / lambat
Sikap sopan dan ramah Kurangnya Pengarahan
Penampilan sudah menarik Proses pembiayaan lama
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh penulis, maka dapat 
disimpulkan hasil yang diperoleh. 
1. Penerapan yang diterapkan oleh pegawai frontliner BNI Syariah Cabang 
Sidoarjo menurut peneliti yakni memiliki sikap yang adil dan sopan dalam 
melayani nasabah, amanah , ikhlas dan bertanggung jawab dalam 
menjalankan suatu pekerjaan, selalu bermusyawarah dalam mengambil 
setiap keputusan dalam bertransaksi, serta melayani sesuai harapan para 
nasabah yang bertransaksi di dalam BNI Syariah Cabang Sidoarjo. 
Penerapan yang dilakukan pegawai frontliner dalam melayani nasabah 
sudah sesuai dengan teori-teori yang dimiliki peneliti seperti mulai dari 
perhatian (Attention), sikap (Attitude), penampilan (Appearance), 
kemampuan (Ability) serta bertanggung jawab (Accountability ) atas apa 
yang mereka kerjakan dalam proses pelayanan terhadap nasabah BNI 
Syariah Cabang Sidoarjo. 
2. Dari penerapan service excellent yang diberikan pegawai bank khususnya 
pegawai frontliner BNI Syariah Cabang Sidoarjo, terdapat berbagai 
pendapat atau pendangan nasabah mengenai pelayanan prima yang 
diberikan oleh pegawai tersebut. Namun dalam hal ini, peneliti mencoba 
merangkumnya, jadi salah satunya yakni beberapa nasabah mengeluhkan 
dari proses pelayanan yang dilakukan pegawai BNI Syariah masih 
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terbilang kurang cepat atau lambat. Sebagian nasabah juga merasa belum 
memahami sepenuhnya dari proses transaksi bank tersebut. Namun 
sebagian besar pendapat nasabah yang dikemukakan kepada peneliti 
bahwasanya mereka merasa sangat puas mengenai pelayanan prima 
(service excellent) yang diberikan pegawai frontiner terhadap setiap 
nasabah maupun non nasabah yang sedang melakukan transaksi.  
 
B. Saran 
1. Bagi lembaga perbankan, sebaiknya selalu mempertahankan dan 
meningkatkan kinerja yang dimiliki pegawai bank khususnya pegawai 
frontliner dalam melakukan service excellent terhadap pelayanan nasabah. 
Dengan memaksimalkan sumber daya insani yang dimiliki bank syariah 
maka akan mendapat pandangan-pandangan yang baik dari para nasabah, 
serta meningkatkan pertumbuhan dan kemajuan bank syariah khususnya 
BNI Syariah. 
2. Bagi masyarakat atau calon nasabah, dengan adanya penelitian ini, 
diharapkan bisa menambah ilmu dan wawasan  mengenai service 
excellent atau pelayanan prima yang diberikan pegawai perbankan syariah 
khususnya di BNI Syariah, sehingga masyarakat lebih baik dan cermat 
dalam memilih bank syariah. 
3. Bagi penulis, sebagai ilmu dan wawasan lebih, serta lebih banyak belajar, 
penulis juga membutuhkan masukan agar lebih baik lagi dalam penulisan 
kerya ilmiah dikemudian hari. 
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